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       Skripsi yang berjudul “Analisis Permintaan Jasa Ojesy (Ojek Syar’i) pada 
Segmentasi Pelanggan Wanita di Era Milenial (Ojek Syar’i) pada Segmentasi 
Pelanggan Wanita di Era Milenial” ini menganalisis tentang permintaan jasa 
Ojesy (Ojek Syar’i) pada segmentasi pelanggan wanita di Era Milenial, dimana 
permintaan tersebut dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor. Tujuan penelitian ini 
untuk menjawab rumusan masalah mengenai bagaimana Analisis Permintaan Jasa 
Ojesy (Ojek Syar’i) pada Segmentasi Pelanggan Wanita di Era Milenial (Ojek 
Syar’i) pada segmentasi pelanggan wanita di Era Milenial.  
       Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan pendekatan 
kualitatif melalui observasi, wawancara dan dokumentasi. Subjek penelitian ini 
adalah CMO (Credit Marketting Officer) Ojesy, Sahabat Pengendara, dan 
customer Ojesy. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah wawancara, observasi, dan dokumentasi. Wawancara dilakukan dengan 
CMO Ojesy, Sahabat Pengendara, dan customer Ojesy. Observasi dilakukan 
ketika customer Ojesy menggunakan layanan Ojesy, dan dokumentasi dilakukan 
pada penggunaan aplikasi ‘Ojesy’, dan ketika customer Ojesy menggunakan 
layanan Ojesy. 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa permintaan jasa yang dilakukan 
oleh customer Ojesy dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu antara lain yaitu 
antara lain : (1) Keinginan atau selera customer Ojesy (raghbah) terhadap layanan 
Ojesy yang berbeda daan selalu berubah-ubah, (2) Jumlah customer Ojesy yang 
meminta (tullab) layanan jasa Ojesy, (3) Kuat atau lemahnya kebutuhan terhadap 
layanan jasa Ojesy, (4) Tingkat pendapatan customer Ojesy, (5) Tarif yang 
ditetapkan Ojesy, dan (6) Citra atau image Ojesy. Tarif yang ditetapkan Ojesy 
dipengaruhi oleh tujuan perjalanan (trip purpose) yang dilakukan customer Ojesy, 
cara dan waktu pembayaran order Ojesy, toleransi waktu serta tarif tunggu yang 
ditetapkan untuk customer Ojesy, tingkat absolute dari perubahan tarif layanan 
Ojesy, dan tarif ojek online yang lain. Citra atau image Ojesy dipengaruhi oleh 
kualitas layanan Ojesy yang tertuang dalam dimensi berwujud (tangibles), 
dimensi keandalan (reliability), dimensi ketanggapan atau daya tanggap 
(responsiveness), dimensi jaminan dan kepastian (assurance), dan dimensi empati 
(emphaty). Berdasarkan penelusuran terhadap permintaan jasa Ojesy, maka 
customer Ojesy terbagi menjadi 2 (dua) kategori, yaitu antara lain pengguna 
pilihan (user choice), dan pengguna tergantung (user captive). 
       Dari hasil penelitian ini diharapkan agar Ojesy dapat memenuhi permintaan 
customer Ojesy, sehingga nantinya customer Ojesy akan merasa puas dan nyaman 
ketika menggunakan layanan Ojesy. Ojesy juga diharapkan mampu memenuhi 
permintaan customer Ojesy.  
 
Kata kunci : Permintaan dalam perspektif islam, permintaan jasa, transportasi 
online, Ojesy (Ojek Syar’i). 
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A. Latar Belakang Masalah 
Islam merupakan agama yang sangat memuliakan perempuan 
terutama yang selalu menjalankan perintah Allah SWT dan menjauhi 
larangan-Nya. Hal ini dapat dilihat dari cara Allah SWT mengatur kehidupan 
perempuan. Sebagaimana dalam firman Allah SWT dalam Q.S. Al-Ahzab 
ayat 59 yang berbunyi : 
            
      
 
Artinya : 
59. Hai Nabi, Katakanlah kepada isteri-isterimu, anak-anak perempuanmu 
dan isteri-isteri orang mukmin: "Hendaklah mereka mengulurkan jilbabnya ke 
seluruh tubuh mereka". yang demikian itu supaya mereka lebih mudah untuk 
dikenal, karena itu mereka tidak di ganggu. dan Allah adalah Maha 
Pengampun lagi Maha Penyayang. 
 
Berdasarkan ayat diatas dijelaskan bahwa bagi semua perempuan, 
terutama perempuan bekerja diluar rumah harus mengulurkan jilbab. Hal ini 
dilakukan untuk mempermudah perempuan dalam bekerja diluar rumah, dan 
menjaga perempuan agar terhindar dari godaan fitnah.  
Perempuan yang bekerja dalam Islam masih tetap diperbolehkan, 
dengan syarat masih mentaati segala aturan yang ada dalam Islam. Sehingga 

































perempuan tetap dapat berperan aktif dalam membangun dan 
memberdayakan masyarakat bersama, tanpa melalaikan tugas dan menjaga 
rumah tangga.  
Dalam bekerja maupun beraktifitas diluar, pastinya semua perempuan 
membutuhkan alat transportasi untuk memudahkan bekerja maupun 
beraktfitas. Transportasi di Indonesia sangat beragam, mulai dari transportasi 
umum maupun transportasi online. Transportasi umum yang ada di Indonesia 
berupa bus kota, bison, bemo, becak, dan ojek offline. Sedangkan transportasi 
online berupa Taxi, Grab, Go-Jek, Ojesy, dan lain-lain.  
Perempuan yang bekerja maupun beraktifitas diluar, selalu berhati- 
hati dalam menggunakan transportasi yang lebih aman, agar terhindar darri 
berbagai kejahatan dan kekerasan yang marak terjadi di Indonesia. Menurut 
riset Thomson Reuters Foundation yang terbit pada Oktober 2017, Jakarta 
menempati urutan ke-9 dari 10 kota besar di dunia yang paling berbahaya 
bagi perempuan. Di Jakarta, pelecehan tak hanya terjadi di jalan atau ruang 
publik lain (street call harrasment), tapi juga taksi online. Kendati ada aturan 
yang jelas mengatur soal penyelenggaraan taksi online dalam Peraturan 
Menteri Nomor 46 Tahun 2014, mulai dari identitas pengemudi, lampu tanda 






                                                           
1 Purnama Ayu Rizky dan Valerie Dante, ―Taksi Online : Lumbung Pelecehan Perempuan‖, 
https://www.alinea.id/nasional/taksi-online-lumbung-pelecehan-perempuan-b1U7w9e7F diakses 
pada tanggal 13 November 2018. 






















































Tingginya tingkat kekerasan pada perempuan terutama saat 
mengendarai ojek online dari waktu ke waktu, mendorong Evilita Adriani 
selaku CEO (Chief Executive Officer) Ojesy dan Reza Zamir selaku CMO 
(Credit Marketting Officer) Ojesy.
3
 
Ojesy mendirikan perusahaan transportasi online yang dinamakan 
Ojek Syar‘i atau biasa disebut Ojesy. Perusahaan Ojesy ini memberikan 
                                                           
2 Ibid. 
3 Reza Zamir, Wawancara, 12 Januari 2019. 

































layanan jasa transportasi online kepada penumpangnya atau yang biasa 
disebut customer Ojesy melalui pengendaranya atau yang biasa disebut 
Sahabat Pengendara, dimana baik customer Ojesy maupun Sahabat 
Pengendara berjenis kelamin wanita. Layanan jasa transportasi online yang 
diberikan Ojesy melalui Sahabat Pengendara adalah layanan jemput customer 
Ojesy untuk diantarkan ke tempat tujuan tertentu sesuai keinginan customer 
tersebut.
4
 Hal inilah yang membuat penumpang wanitapun merasa lebih aman 
saat menggunakan layanan Ojesy dalam kehidupan sehari-harinya. Selain itu, 
dorongan lain untuk mendirikan Ojesy ini ialah karena melihat realitas bahwa 
perempuan harus menjaga kehormatannya, juga keinginan untuk 
memanfaatkan masa muda untuk terus berkarya seperti yang telah Evilita 
tekuni sejak ia duduk di bangku STM (Sekolah Teknik Mesin).
5
 
Sahabat Pengendara yang berjenis kelamin perempuan tidak hanya 
melayani customer Ojesy yang merupakan muslimah, tetapi juga melayani  
customer yang masih anak-anak dengan batasan umur maksimal 8 tahun bagi 
anak-anak yang berjenis kelamin laki-laki. Dalam melayani customer Ojesy, 
Ojesy memberikan berbagai layanan jasa diantaranya : (1) Order reguler, (2) 
Order langganan, dan (3) Order kurir. Diantara ketiganya, order langganan 
yang menjadi unggulan Ojesy. Sebab order langganan ini belum dimiliki oleh 
ojek online yang lain, dan order langganan ini diklaim aman untuk customer 
Ojesy terutama yang masih anak-anak.
6
 
                                                           
4 Reza Zamir, Wawancara, 12 Januari 2019. 
5 Leti Latifah, ―Analisis Hukum Islam terhadap Penerapan Tarif Layanan Jasa PT. Ojek Syar‘i 
Indonesia di Surabaya‖ (Skripsi—Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2016), 49 
6 Bapak Reza Zamir, Wawancara, 12 Januari 2019. 

































Ojesy memberikan layanan Ojesy kepada customer Ojesy yang ada di 
33 kota di Indonesia, meliputi : Surabaya, Sidoarjo, Malang, Gresik, Madiun, 
Solo, Semarang, Yogyakarta, Bandung, Bogor, Bekasi, Depok, Tangerang, 
Tangerang Selatan, Jakarta Barat, Jakarta Selatan, Jakarta Timur, Jakarta 
Utara, Jakarta Pusat, Makassar, Purbalingga, Purwokerto, Banjarnegara, 
Bojonegoro, Cilacap, Pekan Baru, Palembang, Jambi, Garut, Pontianak, 
Mataram, Bandar Lampung, Padang dan Medan.
7
 
Untuk memudahkan customer Ojesy dalam melakukan pemesanan 
layanan Ojesy, Ojesy menyediakan aplikasi ‗Ojesy‘ dengan keterbaharuan 
produk fitur langganan yang dapat diunduh melalui appstore. Jika dilihat 
melalui appstore yang ada dihadnphone android, aplikasi ‗Ojesy‘ sudah 
terunduh sebanyak 10.000 kali unduhan. Hal ini dapat dikatakan bahwa 
pemakai aplikasi ‗Ojesy‘ yang ada di Indonesia sebanyak 10.000 pemakai. 
Selain itu, Ojesy juga menerima pemesanan layanan Ojesy melaui personal 
chat whatsapp CS (Customer Service). Kemudian CS akan menghubungi dan 
memberikan nomor handphone customer tersebut kepada Sahabat 
Pengendara yang dapat memberikan layanan Ojesy kepada customer tersebut. 
Sahabat Pengendara akan menghubungi customer tersebut untuk 
mengkonfirmasi pemesanan layanan melalui personal chat whatsapp CS. 
Setelah customer Ojesy mengkonfirmasi, Sahabat Pengendara segera menuju 
ke tempat jemput untuk mengantarkan customer tersebut ke tempat tujuan. 
                                                           
7 Firly Avilianan, ―Strategi Komunikasi Pemasaran PT. Ojek Syar‘i Indonesia‖ Skripsi--
Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2016), 69. 

































Menurut Leti Latifah (2016) dalam penelitiannya yang berjudul 
Analisis Hukum Islam Terhadap Penerapan Tarif Layanan Jasa PT. Ojek 
Syar’i Indonesia di Surabaya, Ojesy menetapkan 4 akad ketika Sahabat 
Pengendara di Surabaya memberikan layanan customer Ojesy, yaitu tarif 
order, tarif jarak minimal, tarif tunggu dan tarif pembatalan.
8
 Keempat akad 
ini, dalam penetapan tarifnya berdasarkan perhitungan dan pertimbangan 
serta kebijakan perusahaan. Seperti untuk biaya promo atau bahkan 
pengembangan perusahaan. 
Menurut Ibu Yuni selaku selaku Sahabat Pengendara serta 
Koordinator Sahabat Pengendara wilayah Surabaya Selatan dan Surabaya 
Barat, ketika Sahabat Pengendara memberikan layanan customer Ojesy 
terdapat komunikasi atau interaksi antara keduanya baik melalui personal 
chat whatsapp maupun secara langsung ketika berkendara. Interaksi atau 
komunikasi antara kedua diawasi dan dikontrol oleh pihak manajemen Ojesy, 
karena hal tersebut mempengaruhi kenyamanan customer Ojesy.
9
 Sadono 
Sukirno mengatakan bahwa interaksi antara para pembeli dan penjual dipasar 
menentukan menentukan tingkat permintaan dan penawaran.
10
 Jika dikaitkan 
dengan pendapat Sadono Sukirno, hal ini seperti interaksi yang dilakukan 
antara antara customer Ojesy sebagai pembeli, dan sahabat pengendara 
                                                           
8 Leti Latifah, ―Analisis Hukum Islam terhadap Penerapan Tarif Layanan Jasa PT. Ojek Syar‘i 
Indonesia di Surabaya‖ (Skripsi—Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2016), 1. 
9 Yuni, Wawancara, 5 Februari 2019. 
10 Sadono Sukirno, Pengantar Teori Mikroekonomi. Edisi Ketiga. (Jakarta : PT.RajaGrafindo 
Persada, 2002), 101. 

































sebagai penjual. Dalam teori permintaan, tingkat permintaan dapat dilihat dari 
sifat permintaan para pembeli terhadap suatu barang ataupun jasa.
11
 
Reza Zamir selaku CMO (Credit Marketting Officer) Ojesy 
mengatakan kepada Daily Social mengenai adanya permintaan jasa Ojesy 
kedepannya. Menurutnya, fokus saat ini dan ke depannya terus menerapkan 
model bayar sekali untuk satu bulan antar jemput anak sekolah. Rencananya 
Ojesy yang akan terus menambah driver di seluruh area kota di Indonesia. 
Seiring dengan banyaknya minat orang tua yang tingkat kepercayaan lebih 
besar terhadap layanan shuttle service anak sekolah dari Ojesy. Alasan Ojesy 
lebih fokus dengan layanan ini, karena target konsumen Ojesy adalah seluruh 
anak sekolah di Indonesia. Dengan begitu orang tua yang menitipkan anaknya 
akan terbantu dengan layanan antar jemput ini.
12
 
Berdasarkan uraian diatas, maka pembahasan ini layak untuk diangkat 
dan dikaji melalui penelitian dan menuangkannya kedalam bentuk skripsi 
dengan judul ―Analisis Permintaan Jasa Ojesy (Ojek Syar‘i) pada Segmentasi 
Pelanggan Wanita di Era Milenial‖. 
 
B. Identifikasi Masalah 
Dari latar belakang di atas, masalah-masalah yang muncul antara lain, 
yaitu analisis Permintaan Jasa Ojesy (Ojek Syar‘i) pada Segmentasi 
Pelanggan Wanita di Era Milenial. 
                                                           
11 Ibid. 
12 Andriansyah Agustian, ―Kabar ‗Ojek Syar‘i‘ di Tengan Persaingan Layanan On-Demand yang 
Ketat‖, https://dailysocial.id/post/kabar-ojesy-ojek-syari-di-tengah-persaingan-layanan-on-
demand-yang-ketat diakses pada tanggal 13 November 2018. 

































C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan 
permasalahan, yaitu bagaimana analisis permintaan jasa Ojesy (Ojek Syar‘i) 
pada segmentasi pelanggan wanita di Era Milenial? 
 
D. Kajian Pustaka 
Kajian pustaka adalah penjelasan singkat tentang kajian atau penelitian 
yang telah dilakukan seputar masalah yang akan diteliti. Sehingga terlihat 
jelas bahwa penelitian yang akan dilakukan tidak merupakan pengulangan 
atau duplikasi dari kajian atau penelitian yang telah ada. Berdasarkan 
deskripsi tersebut, posisi penelitian yang akan dilakukan harus dijelaskan. 
Berikut beberapa kajian pustaka yang diambil dari beberapa penelitian 
terdahulu yang terkait dengan pembahasan yang akan diteliti penulis, antara 
lain : 
Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Citra Hilda Karissa (2011) 
dengan judul ―Analisis Permintaan Jasa kereta Api (Studi Kasus : Kereta Api 
Eksekutif Argo Muria Trex Semarang – Jakarta)‖.13 Hasil dari penelitian ini   
menunjukkan bahwa harga tiket kerta api eksekutif Harina mempunyai 
pengaruh positif terhadap penggunaan kereta api Harina selama 1 bulan 
(permintaan kereta api). Sedangkan harga tiket kereta api eksekutif Argo 
Muria selama berpengaruh positif terhadap penggunaan kerata api Argo 
                                                           
13 Citra Hilda Karissa, ―Analisis Permintaan Jasa kereta Api (Studi Kasus : Kereta Api Eksekutif 
Argo Muria Trex Semarang – Jakarta)‖, (Skripsi---Universitas Diponegoro, 2011), 1. 

































Muria selama 1 bulan (permintaan kereta api). Harga tiket transportasi lain 
yaitu Travel mempunyai pengaruh positif terhadap penggunaan kereta api 
Harina selama 1 bulan (permintaan kereta api), dan kereta api Argo Muria 
selama 1 bulan (permintaan kereta api). Pendapatan mempunyai pengaruh 
positif terhadap penggunaan kereta api Harina selama 1 bulan (permintaan 
kereta api), dan kereta api Argo Muria selama 1 bulan (permintaan kereta 
api). Karakteristik penumpang atau variabel demografi pada kereta api 
eksekutif Harina, jenis kelamin, dan pekerjaan mempunyai pengaruh negatif, 
sedangkan umur dan pendidikan terakhir mempunyai pengaruh positif 
terhadap penggunaan kereta api Harina selama 1 bulan (permintaan kereta 
api). Dan kereta api eksekutif Argo Muria umur, dan pendidikan terakhir 
mempunyai pengaruh negatif, sedangkan jenis kelamin, dan pekerjaan 
mempunyai pengaruh positif terhadap penggunaan kereta api Argo Muria 
selama 1 bulan (permintaan kereta api). Persamaan antara penelitian ini 
dengan penelitian akan dilakukan, yaitu meneliti tentang permintaan jasa 
transportasi. Sedangkan perbedaannya adalah objek yang diteliti yaitu kereta 
api eksekutif Argo Muria Trex Semarang – Jakarta. 
Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Fauzia Alfia Umar (2018) dengan 
judul ―Faktor – Faktor yang mempengaruhi Permintaan Angkutan Umum 
Online di Kota Medan‖.14 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa harga 
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap permintaan layanan jasa 
transportasi online. Pendapatan masyarakatat berpengaruh posisitif dan tidak 
                                                           
14 Fauzia Alfia Umar, ―Faktor – Faktor yang mempengaruhi Permintaan Angkutan Umum Online 
di Kota Medan‖, (Skripsi—Universitas Sumatera Utara, 2018), 1.  

































signifikan terhadap permintaan layanan jasa transportasi online. Promosi 
berpengaruh posisitif dan tidak signifikan terhadap permintaan layanan jasa 
transportasi online. Kepemilikan kendaraan pribadi berpengaruh posisitif dan 
tidak signifikan terhadap permintaan layanan jasa transportasi online. 
Pelayanan berpengaruh posisitif dan tidak signifikan terhadap permintaan 
layanan jasa transportasi online. Kecepatan Pelayanan berpengaruh posisitif 
dan tidak signifikan terhadap permintaan layanan jasa transportasi online. 
Persamaan antara penelitian ini dengan penelitian akan dilakukan, yaitu 
meneliti tentang permintaan angkutan online. Sedangkan perbedaannya 
adalah objek yang diteliti yaitu angkutan umum online di Kota Medan. 
Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Triani Rahmadhani (2015) dengan 
judul ―Analisis Permintaan Jasa Angkutan Penumpang Udara di Bandara 
Sultan Syarif Kasim II Pekan Baru‖.15 Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
bahwa faktor PDRB perkapita dan harga tiket pesawat Garuda Indonesia 
berpengaruh terhadap permintaan jasa angkutan udara, sedangkan harga tiket  
pesawat Lion Air tidak berpengaruh terhadap permintaan jasa penumpang 
perbangan domestic di Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru. Faktor 
Kurs dan harga tiket berpengaruh terhadap permintaan jasa penumpang 
penerbangan internasional di Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru. 
Persamaan antara penelitian ini dengan penelitian akan dilakukan, yaitu 
meneliti tentang permintaan jasa angkutan.Sedangkan perbedaannya adalah 
                                                           
15 Triani Rahmadhani, ―Analisis Permintaan Jasa Angkutan Penumpang Udara di Bandara Sultan 
Syarif Kasim II Pekan Baru‖, Jurnal Vekon, Vol. 4, No. 1, (Februari 2017), 1. 

































objek yang diteliti yaitu angkutan penumpang udara Udara di Bandara Sultan 
Syarif Kasim II Pekan Baru. 
Keempat, penelitian yang dilakukan oleh Asmidah, Rahmanta Ginting, 
Hasman Hasyim (2018) dengan judul ―Faktor-faktor yang mempengaruhi 
permintaan Jeruk Manis di Pasar Tradisional‖.16 Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa dari sisi penawaran secara serempak jumlah penawaran 
jeruk manis dipengaruhi oleh harga beli dagang, biaya penjualan, dan 
keuntungan. Secara parsial, variabel harga beli pedagang tidak berpengaruh 
secara nyata terhadap jumlah penawarn jeruk manis, sedangkan biaya 
penjualan, dan keuntungan berpengaruh secara nyata terhadap jumlah 
penawarn jeruk manis. Dari sisi permintaan secara serempak, harga beli 
konsumen, pendapatan, dan jumlah anggota keluarga berpengaruh secara 
nyata terhadap jumlah permintaan jeruk manis. Secara parsial, variabel harga 
beli konsumen dan pendapatan berpengaruh secara nyata terhadap jumlah 
penawarn jeruk manis, sedangkan jumlah anggota keluarga berpengaruh 
secara nyata terhadap jumlah permintaan jeruk manis. Persamaan antara 
penelitian ini dengan penelitian akan dilakukan, yaitu meneliti tentang 
permintaan. Sedangkan perbedaannya adalah objek yang diteliti yaitu jeruk 
manis di pasar tradisional. 
Kelima, penelitian yang dilakukan oleh Leti latifah (2016) dengan judul 
―Analisis Hukum Islam terhadap Penerapan Tarif Layanan Jasa PT. Ojek 
                                                           
16 Asmidah et al. ―Faktor-faktor yang mempengaruhi permintaan Jeruk Manis di Pasar 
Tradisional‖, Joernal on Social Economic of Agriculture and Agribussiness, Vol. 2, No. 8, (2018), 
1. 

































Syar‘i Indonesia di Surabaya‖.17 Hasil dari peneleitian ini menunjukkan 
bahwa dalam melakukan transaksi antara sahabat pengendara Ojesy dengan 
penumpang Ojesy menggunakan 4 akad, yaitu tariff order, tariff jarak 
minimal, tarid tunggu, dan tarif pembatalan. Keempat akad ini dalam 
penetapan tarifnya berdasarkan perhitungan dan pertimbangan serta kebijakan 
perusahaan, seperti untuk biaya promo atau bahkan pengembangan 
perusahaan. Dalam penetapan tarif pada layanan jasa PT. Ojek Syar‘i 
Indonesia, keempat akad tersebut jika dianalisis dengan konsep penetapan 
harga, maka hal tersebut sangatlah diperbolehkan, karena PT. Ojek Syar‘i 
Indonesia ini merupakan perusahaan yang juga berorientasi profit atau 
keuntungan, sehingga dalam penerapan hargapun perusahaan melihat dari sisi 
internal dan eksternal pasar yang mengakibatkan persaingan dan melihat 
harga menjadi tinggi atau rendahnya dalam suatu perusahaan serta melihat 
laba rugi yang akan didapatkan oleh perusahaan sendiri. Adapaun jika 
dianalisis dengan hukum Islam ialaha bahwa penerapan tarif layanan jasa 
pada PT. Ojek Syar‘i Indonesia juga diperbolehkan, karena kemaslahatannya 
lebih besar dari pada kemadharatannya yang ditimbulkan. Karena dasar-dasar 
penerapannya sangat logis, dan tidak bertentangan dengan syari‘at Islam. 
Persamaan antara penelitian ini dengan penelitian akan dilakukan, yaitu 
meniliti tentang penerapan tarif layanan jasa PT. Ojek Syar‘i Indonesia. 
Sedangkan perbedaannya, yaitu lebih dominan meneliti penetapan tarif harga 
layanan jasa Ojesy. 
                                                           
17 Leti Latifah, ―Analisis Hukum Islam terhadap Penerapan Tarif Layanan Jasa PT. Ojek Syar‘i 
Indonesia di Surabaya‖ (Skripsi—Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2016), 1. 

































Keenam, penelitian yang dilakukan oleh Niamatus Sholikha (2016) 
dengan judul ―Tinjauan Hukum Islam Terhadap Jasa Transportasi Online Go-
Jek Berdasarkan Contract Drafting dengan Akad Musharakah yang 
diterapkan oleh PT. Go-jek Indonesia Cabang Tidar Surabaya‖.18 Hasil dari 
penelitian ini menunjukkan bahwa praktik jasa transportasi online Go-Jek 
berdasarkan contract drafting oleh PT. Go-Jek Indonesia cabang Tidar 
Surabaya yaitu melalui aplikasi Go-Jek yang sudah diinstal dengan menekan 
tombol menu Go-Ride yang selanjutnya masuk pada menu transport, 
kemudian mengisi alamat asal dan alamat tujuan dengan jelas untuk 
mengetahui transparan princing yaitu kejelasan harga yang akan dibayar 
sesuai dengan jarak tempuh. Jarak tempuh tanpa harus melakukan harga 
penawaran harga lagi. Tanpa sepengetahuan perusahaan, driver menambah 
keuntungan dengan cara melayani penumpang tanpa melalui aplikasi. Dari 
praktik pelayanan jasa transportasi ojek yang dilakukan oleh driver, dalam hal 
ini sebagian driver yang memenuhi rukun dan syarat. Namun ada juga 
sebagian driver  yang tidak melaksanakan pelayanan jasa transportasi ojek 
secara online. Berdasarkan sampel hasil penelitian yang telah penulis 
lakukan, diantaranya 6 driver yang telah berhasil penulis wawancarai terdapat 
2 driver yang memenuhi syarat dan 4 driver yang tidak memenuhi syarat. 
Dengan pelayanan tersebut terdapat unsur penipuan yang dilakukannya 
semata-mata hanya untuk mendapatkan keuntungan lebih dari apa yang 
                                                           
18 Niamatus Sholikha,―Tinjauan Hukum Islam Terhadap Jasa Transportasi Online Go-Jek 
Berdasarkan Contract Drafting dengan Akad Musharakah yang diterapkan oleh PT. Go-jek 
Indonesia Cabang Tidar Surabaya‖, (Skripsi—Universitas Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2016), 
1. 

































sebenarnya sudah didapatkan (gaji). Didalam hukum islam perbuatan dalam 
bentuk penipuan (mengambil harta diluar gaji( meruapakan pengkhianatan 
dalam kerjasama. Dapat dikatakan bahwa kerjasama tersebut terdapat unsure 
penipuan adalah karena adanya driver yang menggunakan pelayanan jasa 
ojek secara manual yaitu tidak menggunakan aplikasi, sehingga perusahaan 
tidak mengetahui bahwa driver telah menyelesaikan pemesanan tersebut. 
Persamaan antara penelitian ini dengan penelitian akan dilakukan, yaitu 
meneliti layanan yang dilakukan sahabat pengendara Ojesy terhadap 
penumpang Ojesy. Sedangkan perbedaannya adalah lebih dominan meneliti 
tentang tinjauan hukum islamnya dengan konsep akad musharakah, selain itu 
objek yang diteliti yaitu PT. Go-Jek Indonesia Cabang Tidar. 
Ketujuh, penelitian yang dilakukan oleh Firly Avilianan (2016) dengan 
judul ―Strategi Komunikasi Pemasaran PT. Ojek Syar‘i Indonesia‖.19 Hasil 
dari peneleitian ini  menunjukkan bahwa strategi komunikasi pemasaran yang 
dilakukan PT. Ojezask Syar‘i Indonesia mengacu pada perencanaan yang 
dilakukan oleh PT. Ojek Syar‘i Indonesia, dimana dalam perencanaan 
tersebut terdapat beberapa tahapan yang harus dilalui oleh PT. Ojek Syar‘i 
Indonesia agar bisa mencapai tujuan utamanya. Tujuan utamanya adalah 
menawarkan dan menginformasikan layanan jasa transportasi online berbasis 
syar‘i. Terdapat 6 tahapan yang harus dicapai agar bisa mencapai tujuannya : 
(1) Tahap segmentasi, penentuan target pasar, positioning produk, (2) Tahap 
penentuan produk, (3) Tahap penentuan harga/tariff, (4) Tahap penentuan 
                                                           
19 Firly Avilianan, ―Strategi Komunikasi Pemasaran PT. Ojek Syar‘i Indonesia‖ (Skripsi--
Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2016), 1. 

































tempat/lokasi pelayanan, (5) Tahap penentuan promosi, (6) Tahap 
implementasi. Persamaan antara penelitian ini dengan penelitian akan 
dilakukan, yaitu tempat yang diteliti itu berada di PT. Ojek Syar’i Indonesia 
(Ojesy) wilayah Surabaya.Sedangkan perbedaannya, yaitu lebih dominan 
meneliti strategi komunikasi PT. Ojek Syar’i Indonesia (Ojesy). 
 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar rumusan masalah yang telah dikemukakan diatas, maka 
kegunaan dari penelitian adalah untuk mengetahui dan menganalisis 
permintaan jasa Ojesy (Ojek Syar‘i) pada segmentasi pelanggan wanita di Era 
Milenial. 
 
F. Kegunaan Penelitian 
Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dikemukakan diatas, maka 
kegunaan dari penelitian adalah sebagai berikut : 
1. Secara teoritis 
Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai sumber pengetahuan, dan 
maupun referensi bagi peneliti selanjutnya untuk mengembangkan 
penelitian tentang permintaan jasa Ojesy (Ojek Syar‘i) pada segmentasi 
pelanggan wanita di Era Milenial. 
 
 

































2. Secara praktis 
a) Bagi stakeholders. 
Bagi stakeholders, penelitian ini dapat menunjukkan permintaan 
jasa Ojesy di Surabaya. Selain itu, penelitian ini juga menunjukkan 
bagaimana Sahabat Pengendara berkomunikasi atau berinterasiksi 
ketika memberikan layanan jasa Ojesy kepada customer Ojesy. Hal 
ini diharapkan semua orang mengerti bagaimana bentuk layanan 
Ojesy yang diberikan Sahabat Pengendara. 
b) Bagi Ojesy di Surabaya. 
Bagi Ojesy di Surabaya, penelitian ini dapat dijadikan sebagai 
kontribusi pemikiran dalam melakukan kegiatan evaluasi baik untuk 
Sahabat Pengendara maupun manajemen Ojesy yang selalu 
berinteraksi dengan customer Ojesy. Sehingga kedepannya dapat 
membantu sahabat pengendara Ojesy dalam menyediakan sesuatu 
yang memang menjadi kebutuhan dan harapan customer Ojesy. 
 
G. Definisi Operasional 
1. Permintaan dalam Perspektif Ekonomi Islam 
Menurut Ibnu Taimiyah, permintaan suatu barang adalah hasrat 
terhadap sesuatu, yang digambarkan dengan istilah raghbah fil al-syai 
yang diartikan sebagai jumlah barang yang diminta.
20
 Secara garis besar, 
permintaan dalam ekonomi Islam sama dengan ekonomi konvensional, 
                                                           
20 An‘im Fattach, ―Teori Permintaan...., 4 

































namun ada batasan batasan tertentu yang harus diperhatikan oleh individu 
muslim dalam keinginannya.  
2. Permintaan Jasa Transportasi 
Permintaan jasa transportasi akan timbul, apabila terdapat 
kepentingan atau faktor – faktor tersendiri yang menyebabkan munculnya 
permintaan jasa transportasi.
21
 Misalnya keinginan untuk rekreasi, 
keinginan untuk ke sekolah, keinginan untuk berbelanja, keinginan untuk 
menengok keluarga yang sakit, dan sebagainya. 
3. Jasa Ojesy 
Ojesy merupakan transportasi online dengan Sahabat Pengendara 
yang merupakan muslimah, Ojesy menyediakan berbagai jasa Ojesy 
melalui Sahabat Pengendara kepada customer Ojesy diantaranya order 
reguler, order langganan, dan order kurir. Dimana tiap jasa tersebut 
mempunyai cara pembayaran dan penggunaan yang berbeda. Akan tetapi 
untuk tarif order, tarif jarak minimal, tarif tunggu, dan tarif 
pembatalannya tetap sama dalam setiap jenis layanan. 
Sahabat Pengendara Ojesy memberikan layanan Ojesy kepada 
customer Ojesy dengan kriteria antara lain : 
a) Customer Ojesy yang berjenis kelamin perempuan tanpa batasan 
umur. 
b) Customer Ojesy yang berjenis kelamin laki-laki dengan batasan 
umur maksimal 8 tahun. 
                                                           
21 M. Nur Nasution, ―Manajemen Transportasi”,  (Jakarta : Ghalia Indonesia, 2004), 110 

































4. Metode Penelitian 
 Metode penelitian yang akan digunakan dalam penulisan skripsi ini 
adalah penelitian kuliatatif. Penelitian kualitatif adalah penelitian yang 
bersifat deskriptif dan cenderung menggunakan analisis serta lebih 
mengutamakan proses dan makna. Penelitian ini berfokus pada permintaan 
jasa Ojesy (Ojek Syar‘i) pada segmentasi pelanggan wanita di Era Milenial. 
Dengan metode penelitian yang digunakan dalam skripsi ini sebagai berikut : 
a) Data yang dikumpulkan 
Data yang dikumpulkan adalah data yang digunakan untuk menjawab 
pertanyaan dalam rumusan masalah 
1) Data primer 
Penelitian ini menggunakan data primer yang berupa hasil 
wawancara mengenai permintaan jasa Ojesy terhadap 8 informan, 
yaitu CMO (Credit Marketting Officer) Ojesy, 2 Sahabat 
Pengendara, dan 5 customer Ojesy yang terdiri dari 2  customer 
Ojesy yang menggunakan order reguler, 2 customer Ojesy yang 
menggunakan langganan, dan 1 customer Ojesy yang menggunakan 
order kurir.  
2) Data sekunder 
Penelitian ini menggunakan data sekunder yang berupa 
pembahasan tentang jenis layanan jasa Ojesy, mekanisme 
pemesanan layanan jasa Ojesy, cara dan waktu pembayaran layanan 

































jasa Ojesy, kualitas layanan jasa yang diberikan Ojesy, dan 
penerapan tarif layanan jasa Ojesy. 
b) Sumber data 
1) Sumber data primer 
Sumber data primer adalah data yang diperoleh secara langsung 
dari objek yang diteliti baik dari pribadi maupun dari suatu instansi 
yang mengolah dan untuk keperluan penelitian, seperti dengan 
melakukan wawancara secara langsung dengan pihak-pihak yang 
berhubungan dengan penelitian yang dilakukan.
22
 Penelitian ini 
menggunakan data primer yang diperoleh dari wawancara secara 
langsung terhadap :  
a) CMO (Credit Marketting Officer) Ojesy 
Dalam memperoleh informasi dari pihak internal Ojesy, 
penulis menetapkan beberapa persyaratan kepada informan 
yang akan dijadikan sebagai sumber data diantaranya : (1) 
Memahami kondisi Ojesy, (2) Selalu beradaptasi dengan 
Sahabat Pengendara. 
b) Sahabat Pengendara 
Dalam memperoleh informasi dari Sahabat Pengendara 
Ojesy, penulis menetapkan beberapa persyaratan kepada 
informan yang akan dijadikan sebagai sumber data diantaranya 
: (1) Telah bekerja sebagai Sahabat Pengendara selama kurang 
                                                           
22 Chalid Narbuko dan Abu Achmadi, Metodelogi Penelitian, (Jakarta: Bumi Aksara, 1997), 62. 

































lebih 3 tahun, (2) Sering beradaptasi dengan Sahabat 
Pengendara lainnya, dan (3) Sering beradaptasi dengan 
customer Ojesy yang menggunakan berbagai layanan. 
c) Customer Ojesy 
Dalam mengambil data yang bersumber dari customer 
Ojesy, penulis menetapkan beberapa syarat sebagai sumber 
informan yang secara sumber data mampu memberikan 
informasi yang berkaitan dengan apa yang telah dijadikan pada 
rumusan masalah diantaranya :  
(1) Customer Ojesy yang menggunakan order reguler minimal 
3 kali. 
(2) Customer Ojesy yang menggunakan order langganan 
kurang lebih selama 1 bulan. 
(3) Customer Ojesy yang menggunakan order kurir minimal 3 
kali. 
2) Sumber data sekunder 
Sumber data sekunder adalah data yang didapatkan dari sumber 
secara tidak langsung kepada pengumpul data.
23
 Penulis 
menggunakan data sekunder melalui situs website resmi PT. Ojek 
Syar‘i Indonesia di www.ojeksyari.com, melalui media sosial 
instagram @ojesyindonesia, dan facebook Ojek Syar‘i Indonesia.` 
 
                                                           
23 Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif, ( Bandung: Alfabeta, 2012), 62. 

































c) Populasi dan sampel. 
1) Populasi 
Populasi yang terdapat dalam penelitian ini adalah seluruh Sahabat 
Pengendara di Surabaya serta customer Ojesy yang selalu berubah 
dan tidak tetap jumlahnya. 
2) Sampel 
(a) Sampel yang dapat digunakan dalam penelitian ini, yaitu 2 
Sahabat Pengendara. Hal ini dikarenakan 2 Sahabat Pengendara 
tersebut dapat dikatakan mampu memberikan informasi yang 
cukup mengenai penelitian ini. 
(b) Sampel yang dapat digunakan dalam penelitian ini, yaitu 5 
customer Ojesy dengan klasifikasi sebagai berikut: 
(1) Customer Ojesy yang menggunakan order reguler terdiri dari 
2 customer Ojesy. 
(2) Customer Ojesy yang menggunakan order langganan terdiri 
dari 2 customer Ojesy. 
(3) Customer Ojesy yang menggunakan order kurir terdiri dari 1 
customer Ojesy. 
Peneliti menggunakan 5 customer Ojesy sebagai sampel, 
karena customer Ojesy tersebut dapat dikatakan mampu 
memberikan informasi yang cukup mengenai penelitian ini. 
 
 

































d) Teknik pengumpulan data. 
1) Observasi (observation) 
Observasi adalah studi yang disengaja dan sistematis tentang 
fenomena sosial dan gejala-gejala alam dengan pengamatan dan 
pencatatan.
24
 Penulis akan mengamati proses layanan jasa Ojesy yang 
diberikan Sahabat Pengendara untuk berikan kepada customer Ojesy. 
2) Wawancara (interview) 
Peneliti melakukan teknik pengumpulan data melalui wawancara 
(interview) dengan pedoman wawancara yang telah disiapkan. 
Peneliti melakukan perbincangan secara hati-hati dengan terperinci 
dengan CMO (Credit Marketting Officer) Ojesy, Koordinator 
Sahabat Pengendara wilayah Surabaya Selatan dan Surabaya Barat, 
Sahabat Pengendara, dan customer Ojesy. Hal ini dilakukan agar 
mendapatkan kelengkapan informasi yang dibutuhkan dan sesuai 
untuk penelitian ini. 
3) Dokumentasi 
Peneliti melakukan teknik pengambilan data melalui dokumentasi 
dengan cara mendokumentasikan segala informasi yang berkaitan 
dengan penelitian. Dokumentasi ini dapat berupa foto atau gambar, 
dan dokumen – dokumen tertulis yang ada pada Ojesy. Selan itu, 
dokumentasi juga dapat melalui website resmi Ojesy, melalui media 
                                                           
24 Masruhan, Metodologi Penlitian Hukum, (Indonesia: Hilal Pustaka, 2013), 212. 

































sosial instagram @ojesyindonesia, dan facebok Ojek Syar‘i 
Indonesia. 
e) Teknik pengolahan data 
1) Editing 
Editing adalah teknik pengolahan data dengan cara memeriksa 
kelengkapan data. Dalam penelitian ini, editing dilakukan pada data 
layanan jasa Ojesy yang digunakan customer Ojesy. 
2) Organizing 
Organizing adalah teknik pengolahan data dengan cara menyusun 
data yang telah didapat dari hasil penelitian. Dalam penelitian ini, 
organizing dilakukan dengan menyusun data pada data layanan jasa 
Ojesy yang digunakan customer Ojesy. 
3) Analyzing 
Jika data pilihan telah lengkap, maka kemudian dilakukan analisa 
secara langsung oleh peneliti. Analisa dilakukan dengan mengetahui 
bagaimana hasil dari kumpulan data. 
4) Penemuan hasil 
Dari seluruh proses yang dilakukan dari berbagai data, kemudian 
nantinya didapatkan hasil penelitian yang ditujukan untuk 
memperoleh kesimpulan berupa fakta terkini. 
f) Teknik analisis data 
Analisis data menggunakan teknik analisis induktif dengan 
menemukan berbagai fakta khusus dari kondisi lapangan. Berbagai fakta 

































kemudian diolah, diteliti kembali, dan dianalisis sehingga muncul suatu 
kesimpulan sebagai pemecahan masalah yang dapat berlaku secara 
umum. 
Penelitian ini menerapkan suatu analisis deskriptif yang 
dikumpulkan dari berbagai fakta ketika Sahabat Pengendara maupun 
Ojesy secara langsung memberikan layanan Ojesy kepada customer 
Ojesy. Pemecahan masalah diungkapkan setelah melakukan analisa dari 
hasil observasi dan wawancara. Hasil tersebut kemudian dikemukakan 
dalam bentuk umum yang disesuaikan dengan teori yang terdapat dalam 
berbagai litelatur terkait. 
 
5. Sistematika Pembahasan 
Penulisan skripsi ini terbagi menjadi 5 bab yang dapat disajikan dengan 
sistematika penulisan sebagai berikut : 
BAB I PENDAHULUAN. Bab ini membahas tentang : Latar belakang 
masalah, identifikasi masalah, rumusan masalah, kajian pustaka, tujuan 
penulisan, kegunaan hasil penulisan, definisi operasional, metode penulisan, 
dan sistematika penulisan skripsi. 
BAB II KERANGKA TEORITIS. Bab ini membahas tentang teori 
mengenai permintaan   jasa. Sehingga nantinya melahirkan teori yang terkait 
dengan analisis permintaan jasa transportasi online disuatu perusahaan.  
BAB III DATA PENELITIAN. Bab ini membahas tentang : (1) Ojesy, 
meliputi : (a) Profil Ojesy, (b) Sejarah berdirinya Ojesy, (c) Latar belakang 

































Ojesy, (c) Tujuan Ojesy, (d) Visi dan Misi Ojesy, (e) Layanan jasa Ojesy, dan 
(2) Persepsi tentang layanan Jasa Ojesy. 
BAB IV ANALISIS DATA. Bab ini membahas tentang Analisis 
Permintaan Jasa Ojesy (Ojek Syar‘i) pada Segmentasi Pelanggan Wanita di 
Era Milenial 
BAB V PENUTUP. Bab ini membahas tentang : Kesimpulan dari apa 
yang telah diuraikan dalam bab-bab sebelumnya dan saran yang berkaitan 























































1. Teori Permintaan 
a) Hukum Permintaan (law of demand) 
Menurut Sadono Sukirno, teori permintaan menerangkan 
bagaimana seseorang atau bahkan banyak konsumen sebagai 
pembeli yang diminta menunjukkan hubungan negatif yang 
mencerminkan the law of demand.
25
 Hukum permintaan 
menyatakan bahwa, ―Apabila harga suatu barang naik, maka 
permintaan barang tersebut turun, sebaliknya jika harga suatu 
barang turun maka permintaan terhadap suatu barang tersebut 
akan naik”.26  
Pada hukum permintaan berlaku asumsi cateris paribus. 
Ceteris paribus artinya hukum permintaan tersebut berlaku jika 




b) Kurva Permintaan 
Kurva permintaan merupakan grafik yang menggambarkan 
hubungan antara harga dengan jumlah komoditas yang ingin dan 
                                                           
25 Sadono Sukirno, Ekonomi Pembangunan : Proses, Masalah Dasar Kebijakan, Edisi 2, (Jakarta : 
Kencana, 2010), 90 
26 Sadono Sukirno, Pengantar Teori..., 76. 
27 An‘im Fattach, ―Teori Permintaan dan Penawaran dalam Ekonomi Islam”, Jurnal Penelitian 
Ilmu Manajemen, Vol. 2, No. 3, (Oktober 2017), 3. 



































 Kurva ini digunakan untuk 
memperkirakan perilaku dalam pasar kompetitif.  




P = Harga barang atau jasa  
Q = Jumlah barang atau jasa yang diminta 
D = Permintaan 
Gambar 1.1. menunjukkan kurva permintaan. Kurva 
tersebut dapat mengalami pergeseran, jika terjadi kenaikan 
maupun penurunan harga barang atau jasa.  
c) Faktor-faktor yang mempengaruhi permintaan 






                                                           
28 Sadono Sukirno, Pengantar Teori..., 78. 
29 Ibid., 83 

































1) Distribusi pendapatan 
Pada umumnya semakin besar pendapatan atau 
penghasilan, maka semakin besar pula permintaan sehingga 
kurva permintaan akan bergeser ke kanan. 
2) Cita rasa masyarakat (the taste of consumers) 
Selera berpengaruh besar terhadap keinginan orang 
untuk membeli.
30
 Apabila suatu perusahaan angkutan atau 
moda angkutan tertentu senantiasa memberikan kualitas 
pelayanan yang dapat memberi kepuasan kepada pemakai 
jasa transportasi, maka konsumen tersebut akan menjadi 
pelanggan yang setia. 
3) Jumlah penduduk 
Biasanya pertambahan penduduk diikuti oleh 
perkembangan dalam kesempatan bekerja, maka dari itu lebih 
banyak orang yang menerima pendapatan dan ini menambah 
daya beli dalam masyarakat.
31
 Pertambahan daya beli ini 
akan menambah permintaan. 
4) Ekspetasi masa depan 
Ramalan para konsumen bahwa harga-harga akan 
menjadi bertambah tinggi pada masa depan akan mendorong 
mereka untuk membeli lebih banyak pada masa kini. Hal ini 
                                                           
30 Citra Hilda Karissa, ‖Analisis Permintaan..., 12. 
31 Ibid. 

































dilakukan untuk menghemat pengeluaran pada masa yang 
akan datang. 
5) Harga barang itu sendiri (price of good) 
Dengan asumsi ceteris paribus, memiliki hubungan 
yang terbalik yang sesuai dengan hukum permintaan yaitu 
―Apabila harga suatu barang mengalami kenaikan, maka 
kuantitas yang diminta oleh konsumen akan turun, sebaliknya 
apabila harga suatu barang mengalami penurunan, maka 
kuantitas yang diminta oleh konsumen akan naik‖.32 
6) Harga barang lain (the price of related) 
Barang konsumsi pada umumnya mempunyai kaitan 
penggunaan antara yang satu dengan yang lain.
33
 
Berdasarkan kaitan penggunaannya, barang konsumsi terbagi 
menjadi 2 jenis barang yaitu antara lain  : 
(a) Barang pengganti (subtitusi), adalah suatu barang yang 
dapat menggantikan fungsi barang lain. Jika harga 
barang pengganti lebih murah, maka barang yang 
digantikannya akan mengalami pengurangan dalam 
permintaan. 
(b) Barang penggenap (komplementer) adalah suatu barang 
yang digunakan bersama-sama barang yang lain. 
                                                           
32 Ibid., 10  
33 Mustafa Edwin Nasution et al, Pengenalan Eksklusif Ekonomi Islam, Edisi Pertama, (Jakarta : 
Kencana, 2015), 84 

































Kenaikan/penurunan barang komplementer selalu sejalan 
dengan perubahan permintaan barang yang digenapi.  
2. Permintaan (demand) dalam Perspektif Ekonomi Islam 
a) Teori permintaan (demand) dalam perspektif ekonomi Islam 
Menurut Ibnu Taimiyah, permintaan suatu barang adalah 
hasrat terhadap sesuatu, yang digambarkan dengan istilah 
raghbah fil al-syai yang diartikan sebagai jumlah barang yang 
diminta.
34
 Secara garis besar, permintaan dalam ekonomi Islam 
sama dengan ekonomi konvensional, namun ada batasan-batasan 
tertentu yang harus diperhatikan oleh individu muslim dalam 
keinginannya.  
b) Faktor-faktor yang mempengaruhi permintaan dalam perspektif 
ekonomi islam. 
Ibnu Taimiyah dalam kitab Majmu‘ Fatwa menjelaskan 
bahwa hal-hal yang mempengaruhi permintaan suatu barang yaitu 
antara lain :35 
1) Keinginan atau selera masyarakat (raghbah) terhadap suatu 
barang yang berbeda daan selalu berubah-ubah.  
Dimana ketika masyarakat telah memiliki selera 
terhadap suatu barang maka hal ini akan mempengaruhi 
jumlah permintaan terhadap barang tersebut. 
                                                           
34 An‘im Fattach, ―Teori Permintaan...., 4 
35 Ulfa Jamilatul Farida, ―Telaah Kritis Pemikiran Ekonomi Islam Terhadap Mekanisme Pasar 
dalam Konteks Ekonomi Islam‖, Jurnal Ekonomi Islam La_Riba, Vol. VI, No. 2, (Desember 
2012), 4 

































2) Jumlah orang yang meminta (tullab) terhadap suatu barang 
  Jika jumlah masyarakat yang menginginkan barang 
tersebut semakin banyak, maka harga barang tersebut akan 
semakin meningkat. 
3) Kuat atau lemahnya kebutuhan terhada barang-barang itu 
  Apabila kebutuhan terhadap suatu barang itu tinggi 
maka permintan terhadap barang itu juga tinggi. 
4) Kualitas pembeli 
  Dimana tingkat pendapatan merupakan salah satu 
cirri kualitas pembeli yang baik. Semakin besar tingkat 
pendapatan, semakin tinggi kualitas manyarakat untuk 
membeli. 
5) Cara pembayaran (tunai atau angsuran) 
  Jika pembelian barang tersebut dengan transaksi 
tunai, biasanya permintaannya lebih tinggi. 
6) Besarnya biaya transaksi 
   Apabila biaya transaksi dari suatu barang rendah, 






































c) Larangan pada permintaan (demand) dalam perspektif ekonomi 
Islam. 
Suatu permintaan terdapat beberapa larangan yang sesuai 
dalam perspektif ekonomi islam, yaitu antara lain :
36
 
a) Mengkonsumsi barang yang halal dan thoyyib, dan tidak 
boleh berlebihan (ishrof). 
Aturan Islam melarang seorang muslim memakan 
barang yang haram, kecuali dalam keadaan darurat dimana 
apabila barang tersebut tidak dimakan, maka akan 
berpengaruh pada kesehatan muslim tersebut. Sebagaimana 
dalam firman Allah SWT dalam Q.S. Al-Maidah ayat 87 dan 
88 yang berbunyi :  
               
                
                 
        
Artinya : 
87. Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 
haramkan apa-apa yang baik yang telah Allah halalkan bagi 
kamu, dan janganlah kamu melampaui batas. Sesungguhnya 
Allah tidak menyukai orang-orang yang melampaui batas. 
88. dan makanlah makanan yang halal lagi baik dari apa yang 
Allah telah rezekikan kepadamu, dan bertakwalah kepada 
Allah yang kamu beriman kepada-Nya. 
                                                           
36 Rini Elvira, ―Teori Permintaan (Komparasi Dalam Perspektif Ekonomi Konvensional Dengan 
Ekonomi Islam)‖, Jurnal Islamika, Vol. 15, No. 1, (2015), 8 

































b) Tidak diperbolehkan membelanjakan uangnya semau hatinya. 
c) Harus mengutamakan kebaikan (maslahah) islam tidak 
menganjurkan permintaan suatu barang dengan tujuan 
kemegahan, kemewahan, kemubadziran.  
 Bagi yang sudah mencapai nishab, untuk menyisihkan dari 
anggarannya untuk membayar zakat, infaq, dan shodaqoh. 
Sebagaimana dalam firman Allah SWT dalam Q.S. Al-
Baqarah ayat 267 yang berbunyi :
       
      
          




267. dan (ingatlah) ketika Ibrahim berkata: "Ya Tuhanku, 
perlihatkanlah kepadaku bagaimana Engkau menghidupkan 
orang-orang mati." Allah berfirman: "Belum yakinkah 
kamu ?" Ibrahim menjawab: "Aku telah meyakinkannya, 
akan tetapi agar hatiku tetap mantap (dengan imanku) Allah 
berfirman: "(Kalau demikian) ambillah empat ekor burung, 
lalu cincanglah semuanya olehmu. (Allah berfirman): "Lalu 
letakkan diatas tiap-tiap satu bukit satu bagian dari bagian-
bagian itu, kemudian panggillah mereka, niscaya mereka 
datang kepadamu dengan segera." dan ketahuilah bahwa 
Allah Maha Perkasa lagi Maha Bijaksana. 
 
 

































3. Permintaan (demand) jasa transportasi 
1) Sifat - sifat permintaan (demand) jasa transportasi 
Sifat khusus yang melekat pada permintaan (demand) jasa 
transportasi, yaitu antara lain  : 
37
 
a) Permintaan (demand) jasa transportasi merupakan derived 
demand  
Permintaan (demand) jasa transportasi merupakan 
derived demand Derived demand merupakan permintaan 
(demand) jasa transportasi yang akan timbul apabila terdapat 
faktor-faktor yang mendorongnya. Dalam permintaan jasa 
transportasi terdapat kepentingan lain yang tersembunyi. 
Misalnya keinginan untuk rekreasi, keinginan untuk sekolah 
atau untuk berbelanja dan sebagainya. 
b) Permintaan (demand) jasa transportasi sangat dipengaruhi 
oleh fluktuasi waktu yang dapat bersifat harian, mingguan, 
bulanan atau tahunan. 
c) Permintaan (demand) jasa transportasi sangat dipengaruhi 
oleh elastisitas pendapatan.  
Hal ini sesuai dengan hukum Engel mengatakan 
bahwa, ―Apabila pendapatan dari seseorang naik, maka 
orang tersebut akan secara sebanding mengurangi 
pengeluaran untuk memperoleh barang-barang kebutuhan 
                                                           
37 M. Nasution, Manajemen Transportasi, Edisi kedua, (Jakarta : Ghalia Indonesia, 2004), 50 

































sehari-hari dan menggantikannya dengan barang-barang 
lebih mewah atau sekunder‖. 
d) Permintaan (demand) jasa transportasi penumpang bersifat 
inelastis, sedangkan permintaan (demand) jasa transportasi 
pengangkutan barang bersifat elastis. 
Pada perbedaan tingkat biaya transportasi untuk 
pengangkutan penumpang sangat terasa perbedaannya, 
sedangkan pada pengangkutan barang hampir tidak terasa 
perbedaannya.  
e) Permintaan (demand) jasa transportasi memiliki jasa 
campuran (product mixed).  
Permintaan (demand) jasa transportasi memiliki 
variabel lain yang mempengaruhi keinginan untuk 
memindahkan barang tersebut, seperti kecepatan, keamanan, 
keselamatan, ketepatan, kenyamanan, keterandalan dan 
sebagainya.   
2) Faktor-faktor yang mempengaruhi permintaan (demand) jasa 
transportasi 
Faktor-faktor yang mempengaruhi permintaan jasa (demand) 





                                                           
38 Ibid., 150 

































a) Harga jasa transportasi 
Harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa barang 
kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan 
sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya.
39
 
Pengaruh harga jasa angkutan terhadap permintaan jasa 
angkutan ditentukan faktor-faktor sebagai berikut :
40
 
(1) Tujuan perjalanan (trip purpose) 
 Tujuan perjalanan (trip purpose) yang dilakukan 
merupakan perjalanan rekreasi atau berlibur (leisure 
travel). atau perjalanan bisnis (bussines travel). 
(2) Cara pembayaran 
 Cara pembayaran bisa berupa bayar uang dimuka 
atau bayar langsung lunas, potongan harga atau diskon 
atau promo, dan lain sebagainya.  
(3) Pertimbangan tenggang waktu 
 Setiap transportasi pasti ada pertimbangan tenggang 
waktu.  
(4) Tingkat absolute dari perubahan harga 
 Semisal, 10% kenaikan atas tarif Rp5.000,00 akan 
sangat berlainan dampak permintaannya terhadap tarif 
yang Rp.500.000,00. 
 
                                                           
39 Basu Swastha, dan Irawan, Manajemen Pemasaran Modern, Edisi Kedua, (Yogyakarta : 
Liberty, 2002), 90 
40 M. Nur nasution, Manajemen Transportasi..., 105 

































b) Tingkat pendapatan pengguna jasa transportasi 
Pendapatan merupakan salah satu faktor terpenting yang 
mempengaruhi sebuah permintaan. Sadono Sukirno 
mengatakan bahwa, ―apabila pendapatan pengguna jasa 
transportasi semakin meningkat maka permintaan (demand) 
jasa transport juga semakin meningkat‖.41 
c) Citra atau image terhadap perusahaan atau moda transportasi 
tertentu 
Apabila suatu perusahaan atau moda transportasi 
tertentu senantiasa memberikan kualitas pelayanan yang 
dapat member kepuasan kepada pemakai jasa transportasi, 
maka konsumen tersebut akan menjadi pelanggan yang setia. 
Oleh sebab itu, kualitas pelayanan yang prima akan dapat 
meningkat citra perusahaan kepada para pelanggannya.
42
 
Kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas 
layanan terdiri 5 dimensi, yaitu antara lain :
43
 
(1) Dimesi berwujud (tangibles) 
Dimesi berwujud (tangibles) adalah kemampuan 
suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 
                                                           
41 Sadono Sukirno, Pengantar Teori Mikro Ekonomi, Edisi ketiga, (Jakarta : PT. Raja Grafindo, 
2005), 190 
42 M. Nur nasution, Manajemen Transportasi..., 105 
43 Lupiyoadi, Rambat, Manajemen Pemasaran Jasa, Edisi Kedua, (Jakarta : Salemba Empat, 
2006), 167 

































kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
baik sarana maupun  prasarana fisik perusahaan dapat 
mengandalkan keadaan lingkungan sekitarnya 
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 
oleh pemberi layanan jasa. 
(2) Dimensi keandalan (reliability) 
Dimensi keandalan (reliability) adalah kemampuan 
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
(3) Dimensi ketanggapan atau daya tanggap ketanggapan 
atau daya tanggap (responsiveness) 
Dimensi ketanggapan atau daya tanggap 
(responsiveness), adalah suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang 
penyampaian informasi yang jelas. 
(4) Dimensi jaminan dan kepastian (assurance) 
Dimensi jaminan dan kepastian (assurance), adalah 
pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 
para pelanggan kepada perusahaan. 
(5) Dimesi empati (emphaty) 
Dimesi empati (emphaty), adalah memberikan 
perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 

































yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. 
3) Karakteristik pengguna jasa transportasi 
Dalam permintaan (demand) jasa transportasi, terdapat 
pengguna jasa transportasi yang terbagi menjadi 2 kategori 
pengguna, yaitu antara lain :
44
 
(a) Pengguna pilihan (user choice) 
Pengguna pilihan (user choice) adalah pengguna yang 
mempunyai pilihan (choice) dalam memenuhi kebutuhan 
mobilitasnya. Mereka memilih menggunakan transportasi 
umum ketika merasa bahwa pilihan menggunakan 
transportasi umum lebih baik dibandingkan dengan pilihan 
lainnya. Oleh karena itu, pasar untuk peningkatan pilihan 
penggunaan transportasi umum adalah pada kelompok 
pengguna pilihan (user choice). 
(b) Pengguna tergantung (user captive) 
 Pengguna tergantung (captive) adalah pengguna yang 
bergantung pada transportasi umum karena faktor usia, 
disabilitas, pendapatan atau kondisi keluarga dan 
seringkali kelompok ini tidak diperhitungkan. 
 
                                                           
44 Bekti Winarno dan Okto Risdianto, ―Parameter Penentu Penggunaan Transportasi Umum di 
Perkotaan Pati‖, Jurnal Tataloka, Vol. 20, No. 1, (Februari 2018), 2 


































1. Pengertian transportasi 
Pengertian transportasi berasal dari bahasa latin yaitu transportare, 
dimana trans berarti seberang atau sebelah lain dan portare yang 
berarti pengangkutan transportasi berarti pengangkutan atau 
membawa sesuatu kesebelah lain suatu tempat ke tempat lain melalui 
jalur darat.
45 
Transportasi merupakan pemindahan barang dan orang dari suatu 
tempat ke tempat lain yang memperlihatkan empat bagian penting 
yaitu jalan, kendaraan dan alat angkut, tenaga penggerak dan 
terminal.
46
 Pengertian transportasi secara umum dapat diartikan 
sebagai kegiatan perpindahan barang dan atau manusia dari tempat 
asal ke tempat tujuan yang dapat disebut dengan pengangkutan. 
Dalam hubungan ini terlihat bahwa unsur-unsur transportasi meliputi 
membentuk suatu hubungan yang terdiri dari 3 (tiga) bagian yaitu : (a) 
ada muatan yang diangkut, (b) tersedianya sarana sebagai alat angkut, 
(c) ada jalan yang dapat dilalui, (d) ada terminal asal dan tujuan, (e)  
sumber daya manusia dan organisasi atau manajemen yang 
menggerakkan kegiatan transportasi tersebut.
 47 
2. Transportasi online 
a) Pengertian transportasi online 
                                                           
45 Nur Syam Aksa, ―Pengantar Transportasi Wilayah dan Kota‖, Cetak I, (Skripsi—Universitas 
Alauddin, 2014), 13 
46 Rustian Kamaluddin, Ekonomi Transportasi : Karakteristik, Teori, dan Kebijakan, (Jakarta : 
Ghalia Indonesia, 2003), 47 
47 M. Nur nasution, Manajemen Transportasi..., 15 

































Transportasi dapat diartikan sebagai perpindahan barang 
atau orang dari satu tempat ke tempat lain dengan bantuan 
menggunakan kendaraan. Online adalah suatu jaringan yang 
terhubung dengan internet.
48
 Transportasi online adalah orang 
yang menawarkan jasa angkut orang atau barang melalui 
aplikasi online. Aplikasi tersebut dapat didownload di 
playstore (untuk pengguna handphone android). 
b) Manfaat dan tujuan transportasi online 
Adapun tujuan dan manfaat lahirnya jasa transportasi 
berbasis aplikasi online, yaitu antara lain :
49
 
1) Praktis dan mudah digunakan 
 Layanan jasa transportasi online ini cukup menggunakan 
aplikasi jasa transportasi yang dapat diunduh melalui 
playstore yang ada di handphone android. 
2) Transparan 
 Pelanggan akan mengetahui dengan pasti setiap informasi 
jasa transportasi online secara detail seperti nama driver, 
nomor kendaraan, posisi kendaraan yang akan dipakai, waktu 
perjalanan, lisensi pengendara dan lain sebagainya. 
3) Lebih terpercaya 
 Pengendara (driver) sudah terdaftar didalam perusahaan 
jasa transportasi online ini berupa identitas lengkap dan 
                                                           
48 Andika Wijaya, Aspek Hukum Bisnis Transportasi Online, (Jakarta : Sinar Grafika, 2016), 9 
49 Ibid., 23 

































perlengkapan berkendara yang sesuai Standar Nasional 
Indonesia (SNI), sehingga dapat meminimalisir risiko 
kerugian terhadap penumpang. 
4) Adanya asuransi kecelakaan bagi pengendara maupun 
penumpang 
 Ketika pengendara berkendara, secara tidak langsung 
pengendara menanggung segala risiko akan yang terjadi 
dijalan. Oleh sebab itu diperlukan asuransi kecelakaan untuk 
melindungi pengendara maupun penumpang dijalan.  




 Jasa transportasi berbasis aplikasi online ini memiliki 3 bagian 
penting yaitu antara lain : 
 
1) Penyedia Aplikasi (Penyelenggara Sistem Elektronik) 
 Menurut Undang-Undang Informasi dan Transaksi 
Elektronik Pasal 1 ayat (6) menyatakan bahwa 
―Penyelenggaraan sistem elektronik adalah pemanfaatan 
sistem elektronik oleh penyelenggara negara, orang, badan 
usaha, dan/atau masyarakat.‖51 Dalam hal ini yang dimaksud 
                                                           
50 Ricki Bermana Purba, ―Perlindungan Hukum Terhadap Pengguna Jasa Transportasi Berbasis 
Aplikasi Online Yang Mengalami Kecelakaan Berdasarkan Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 
Tentang Perlindungan Konsumen‖, (Skripsi--Universitas Sumatera Utara Medan), 33 
51 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 18 Tahun 2016 tentang Perubahan Atas Undang-
Undang Nomor 11 Tahun 2008 tentang Informasi dan Transaksi Elektronik, 3 

































adalah sebagai penghubung antara penyedia aplikasi online 
(perusahaan), pengemudi (driver), dan penumpang. 
2) Pengendara (driver) 
 Kedudukan pengendara (driver) adalah perseorangan yang 
berdiri sendiri selaku pemilik kendaraan (penanggung jawab 
terhadap kendaraan yang digunakan). Driver memanfaatkan 
aplikasi yang telah disediakan perusahaan jasa transportasi 
online untuk mendapatkan pesanan. 
3) Penumpang jasa transportasi online 
 Penumpang jasa transportasi online adalah masyarakat 
yang umumnya membutuhkan pelayanan transportasi yang 
cepat, aman, dan nyaman. Sebelumnya, pengguna ini harus 
















































A. Ojesy (PT. Ojek Syar’i Indonesia) 
1. Profil Ojesy 
  Ojesy yang memiliki legalitas dengan nama resmi PT. Ojek 
Syar‘i Indonesia, didirikan oleh seorang Mahasiswi Universitas Pelita 
Negeri (UPN) Veteran Surabaya, Evilita Adriani (biasa dipanggil Evi) 
dan teman sepengajiannya yang bernama Reza Zamir (biasa dipanggil 
Reza). Ojesy memiliki 54 Sahabat Pengendara di Surabaya, dan 183 
Sahabat Pengendara yang tersebar luas di 32 kota lainnya yang ada di 
Indonesia. 
52
Kantor pusat Ojesy berada di Jl. Taman AIS Nasution No. 
21, Embong Kaliasin, Genteng, Kota Surabaya (Gedung Bursa Efek 
Indonesia disingkat BEI, atau Indonesia Stock Exchange disingkat IDX) 
dan di Jl. Tunjungan No. 1, Gentang, Kota Surabaya (Gedung Siola, 
lantai 3).
53
 Jika ingin menggunakan jasa Ojesy, bisa mengunduh aplikasi 
‗Ojesy‘ melalui appstore di handphone android, atau dapat menghubungi 






                                                           
52 Dokumen Calk Walk Ojesy. 
53 Reza Zamir, Wawancara, 12 Januari 2019. 
54 OJESY Layanan Ojek Wanita, http://www.ojeksyari.com/ diakses pada tanggal 28 Februari 
2018. 






































2. Sejarah Berdirinya Ojesy55 
Pada tanggal 10 Maret 2015, Evi dan Reza mendirikan perusahaan 
jasa dibidang transportasi yang berbasis online yang dinamakan Ojek 
Syar‘i. Pada awalnya, Evi dan Reza mendapatkan modal awal dengan 
mengandalkan uang saku dari orang tua, serta hasil kerja Evi sebagai ojek 
(kurir) dan hasil kerja Reza yang mempunyai usaha kecil berupa 
cathering. Modal awal tersebut mereka gunakan untuk membeli pulsa 
telpon, SMS (Short Message Service), dan internet serta bensin sepeda 
motor. Pulsa tersebut digunakan untuk memasarkan Ojek Syar‘i agar 
lebih dikenal masyarakat. Selain itu bensin sepeda motor digunakan untuk 
Evi ketika ia menjadi satu-satunya pengendara Ojek Syar‘i. 
Customer yang pertama kali Evi layani adalah dosen yang sangat 
mendukung ide tau gagasannya mengenai Ojek Syar‘i. Dosen tersebut 
meminta bantuan Evi untuk mengantarkan adik perempuan beliau, dengan 
                                                           
55 Reza Zamir, Wawancara, 12 Januari 2019. 

































senang hati Evi pun membantu adik perempuan beliau. Layaknya sebuah 
usaha, Evi membuat jaket dan helm berlogo Ojek Syar‘i untuk 
digunakannya saat ia berkendara. Saat Evi sebagai pengendara Ojek 
Syar‘i yang pertama kali, Evi bisa mendapatkan uang Rp. 50.000,00 
dalam sehari.  
Seiring berjalannya waktu, meskipun dengan adanya pendapatan 
Ojek Syar‘i ketika Evi sebagai satu-satunya pengendara Ojek Syar‘i, 
modal awal masih minim digunakan untuk mengembangkan Ojek Syar‘i. 
Oleh sebab itu dengan bantuan para kerabat maupun teman, Evi dan Reza 
berhasil mendapatkan modal tambahan sebesar Rp. 200.000.000 ,-. 
Meskipun modal tersebut harus kembali 2 tahun kemudian. 
Pada tanggal 8 Agustus 2015, Ojek Syar‘i melakukan perubahan 
nama menjadi Ojesy serta pengendara disebut sebagai Sahabat 
Pengendara. Ojesy telah memiliki legalitas perusahaan dengan nama 
resmi PT. Ojek Syar‘i Indonesia yang disahkan oleh Akta Notaris Wiedha 
Restya Rachmawanti, SJ. M.Kn. No. 01, dengan penerbitan Akta Notaris 
tanggal 8 Agustus 2015, No. SK Kemenkumham 3543364. AH. 01.11 
tahun 2015, tanggal penerbitan 19 Agustus 2015.
56
 Ojesy juga mendirikan 
kantor pertamanya di Sawahan Baru 2/73 Surabaya. Pada tahun 2015, 
layanan Ojesy sudah tersebar di 19 kota yang ada di Indonesia : Surabaya, 
Sidoarjo, Malang, Madiun, Solo, Semarang, Yogyakarta, Bandung, 
                                                           
56 Dokumen Calk Walk Ojesy. 

































Bogor, Bekasi, Depok, Tangerang, Tangerang Selatan, Jakarta Barat, 
Jakarta Selatan, Jakarta Timur, Jakarta Utara, dan Jakarta Pusat. 
Pada tahun 2016, layanan Ojesy bertambah di 6 kota lainnya yang 
di Indonesia : Makassar, Purbalingga, Purwokerto, Banjarnegara, 
Bojonegoro, dan Cilacap. Selain itu, Ojesy mulai meluncurkan aplikasi 
android yang masih dalam tahap test dan tidak untuk dikomersilkan. 
Ojesy juga mendaftarkan merek ‗Ojesy‘ di Dirjen HKI tertanggal Maret 
2016 yang memliki 300 Sahabat Pengendara (driver). Kantor Ojesy yang 
pada awalnya berada di Sawahan Surabaya, karena alasan tertentu maka 
kantor tersebut harus dipindahkan ke daerah Tropodo Sidoarjo.  
Pada tahun 2017, dengan pertimbangan berbagai hal, kantor Ojesy 
dipindahkan ke Jl. Raya Margomulyo 150, Kabupaten Bojonegoro. Selain 
itu, Ojesy menambah layanannya di 3 kota lainnya yang ada di Indonesia 
: Pekan Baru, Palembang, dan Jambi.  
Pada tahun awal tahun 2018, kantor Ojesy dipindahkan ke Jl. 
Tunjungan No. 1, Gentang, Kota Surabaya (Gedung Siola, lantai 3). 
Beberapa bulan kemudian Ojesy juga mendirikan kantor di Jl. Taman AIS 
Nasution No. 21, Embong Kaliasin, Genteng, Kota Surabaya (Gedung 
Bursa Efek Indonesia disingkat BEI, atau Indonesia Stock Exchange 
disingkat IDX). Selain itu, Ojesy menambah layanannya di 3 kota lainnya 
yang ada di Indonesia : Garut, Pontianak, Mataram, Bandar Lamung, 
Padang, dan Medan.  Ojesy melakukan perkembangan diberbagai 

































wilayah, hingga saat ini Ojesy tersebar luas di 33 Kota yang ada di 
Indonesia. 
3. Latar Belakang Ojesy 
Berawal dari Evi yang mendengar keluh kesah teman-temannya 
mengenai sulitnya menemukan pengendara ojek online yang berjenis 
kelamin perempuan. Pada saat itu mayoritas pengendara ojek online 
mayoritas berjenis kelamin laki-laki, sehingga beberapa dari mereka 
terpaksa untuk tidak menggunakan ojek online tersebut. Padahal mereka 
sangat membutuhkan ojek online yang pengendara (driver) perempuan. 
Hal ini dikarenakan mereka mengerti bahwa pengendara laki-laki itu 
bukan mahramnya. Terlepas dari semua itu, secara realita Evi juga 
menemukan banyak pelecehan yang terjadi pada perempuan di Indonesia.  
Kedua hal diataslah yang menyebabkan munculnya ide atau 
gagasan dari Evi mengenai ojek syar‘i yang dapat membuat customer 
muslimah lebih merasa aman dan nyaman serta terhindar dari pelecehan 
seksual. Ide atau inovasi Evi ini disambut hangat oleh Reza.
57
  
4. Tujuan Ojesy 
Tujuan didirikan Ojesy, yaitu antara lain :
58
 
a) Ojesy ingin menyediakan layanan jasa transportasi online yang 
nyaman dan aman untuk customer customer yang berjenis kelamin 
perempuan. 
                                                           
57 Reza Zamir, Wawancara, 12 Januari 2019. 
58 Dokumen Calk Walk Ojesy 

































b) Ojesy ingin memberikan pekerjaan kepada perempuan yang 
berkeluarga maupun sudah berkeluarga yang membutuhkan 
pekerjaan. Perempuan yang sudah berkeluarga dan sudah 
mempunyai anak, bisa menjadi sabahat pengendara karena pekerjaan 
ini merupakan pekerjaan yang fleksibel dan bisa diatur waktunya. 
5. Visi dan Misi Ojesy 
Ojesy memiliki motivasi yang didasarkan pada hadist Rasalullah 
SAW yang berbunyi :  
59
 
 ―Sebaik-baiknya manusia adalah yang paling bermanfaat bagi 
manusia” (HR. Ahmad, Shahihul Jami‘ No. 3289) 
  
Ojesy memiliki visi, yaitu ―menjadi platform yang memudahkan 
mobilitas wanita perkotaan dengan menghubungkan wanita yang 
membutuhkan layanan jasa dan wanita yang membutuhkan pekerjaan”.  
Sedangkan misi Ojesy, yaitu antara lain : 
a) Menyediakan produk layanan jasa khusus wanita. 
b) Menyediakan pekerjaan bagi wanita untuk melayani produk layanan 
jasa 
c) Menjalin kerjasama dan menciptakan komunitas wanita. 
6. Layanan Jasa Ojesy.  
Ojesy menyediakan 3 jenis layanan jasa yang diberikan kepada 
customer Ojesy, yaitu antara lain :
60
 
                                                           
59 Ibid. 

































a) Order reguler 
1) Pengertian order reguler 
Order reguler adalah layanan antar atau jemput customer 
Ojesy pada umumnya, layaknya ojek online lain yang ada di 
Indonesia.  
2) Ketentuan order langganan 
Sahabat Pengendara melayani customer Ojesy yang 
menggunakan order langganan yang berjenis kelamin perempuan, 
dan anak-anak yang berjenis kelamin laki-laki dengan batasan 
umur 8 tahun. 
3) Waktu Pemesanan Order Reguler 
(a) Pada jam kerja CS, yaitu jam 05.00 sampai 21.00 WIB.  
(b) Dapat melakukan sistem booking, jadi customer 
menghubungi CS sebelum hari H. 
(c) Sahabat Pengendara dapat melayani pada jam 05.00 sampai 
19.00 WIB.  
4) Mekanisme pemesanan order reguler 
(a) Mekanisme pemesanan  order reguler melalui aplikasi. 
Customer Ojesy dapat melakukan pemesanan dan transaksi 
order reguler  melalui aplikasi dengan melalui beberapa tahap, 
yaitu antara lain :  
                                                                                                                                                                
60 Standar Operating Procedure (SOP) Sahabat Pengendara, No. Dokumen SOP.SP.002, tanggal 
berlaku 19 September 2017, ditandatangani oleh Reza Zamir selaku CMO Ojesy. 

































(1) Customer Ojesy mengunduh atau mendownload aplikasi 
‗Ojesy‘ secara online melalui aplikasi playstore (untuk 
pengguna handphone android). Kemudian customer 
tersebut membuka aplikasi tersebut. Bentuk aplikasi 
‗Ojesy‘ dapat dilihat pada gambar sebagai berikut : 
G ambar 3.2 







(2) Customer Ojesy mendaftarkan diri terlebih dahulu melalui 
aplikasi ‗Ojesy‘. 
(3) Jika sudah terdaftar, Customer Ojesy mengisi phone 
number, dan password untuk log-in ke aplikasi tersebut 
(4) Customer Ojesy mengklik ‗Pesan Ojek‘ pada aplikasi 
tersebut.  

































(5) Customer Ojesy mengisi alamat jemput dan antar, 
kemudian klik ‗lanjut‘ pada aplikasi tersebut. 
(6) Setelah aplikasi tersebut menginformasikan tarif yang 
ditetapkan ke customer Ojesy, customer tersebut mengklik 
‗Setuju dan Pesan‘ pada aplikasi tersebut  
(7) Sahabat Pengendara akan menghubungi customer Ojesy 
untuk konfirmasi penjemputan customer tersebut. 
(b) Mekanisme pemesanan order reguler melalui whatsapp 
 Mekanisme pemesanan order reguler melalui whatsapp 
dapat dilakukan oleh customer Ojesy dengan melakukan 
beberapa tahap yang dapat dilihat pada diagram sebagai 
berikut : 
Gambar 3.3 



































































(1) Customer Ojesy menghubungi CS (Customer Service) 
melalui chat personal whatsapp. 
(2) CS akan mengirim format order reguler kepada customer 
Ojesy untuk diisi oleh customer tersebut. Format tersebut 
dapat dilihat pada gambar sebagai berikut : 
Gambar 3.4 
Format pesanan order reguler 
 
 
(3) CS akan menginformasikan mengenai order tersebut ke 
group chat whatsapp ‗ORDER SURABAYA OJESY‘ 
yang beranggotakan Sahabat Pengendara wilayah 
Surabaya. 

































(4) Jika terdapat salah satu Sahabat Pengendara yang didalam 
group dapat mengambil order tersebut, maka Sahabat 
Pengendara tersebut akan mengkonfirmasi orderan 
tersebut melalui group tersebut. 
(5) CS akan memberikan nomor whatsapp customer tersebut 
ke Sahabat Pengendara yang bisa mengambil order 
tersebut. 
(6) CS akan mengirim nomor whatsapp Sahabat Pengendara 
tersebut ke customer. 
(7) Sahabat Pengendara tersebut akan mengkonfirmasi 
orderan tersebut ke customer Ojesy yang melakukan 
pemesenan layanan Ojesy. Setelah itu, Sahabat 
Pengendara menjemput customer tersebut ke tempat 
jemput untuk diantarkan ke tempat antar sesuai format 
order yang sudah diisi oleh customer sebelumnya. 
5) Cara dan Waktu Pembayaran 
Customer Ojesy melakukan pembayaran secara tunai 
(cash), ketika sahabat customer sudah mengantarkan customer 
tersebut sampai ke tempat tujuan. Customer tersebut akan 
menerima laporan transaksi sukes berupa SMS (Short Message 
Service) yang menunjukkan bahwa customer tersebut sudah 
melakukan transaksi pembayaran dengan Sahabat Pengendara.  
 
 

































G ambar 3.5 
Bukti SMS (Short Message Service) yang diterima 
customer Ojesy yang menggunakan order reguler 
  
 
6) Tarif Order Reguler. 
(a) Tarif order   = Rp. 5.000,- 
(b) Tarif per KM (kilometer) = Rp. 3.000,- per KM 
Tarif jarak tempuh minimal 5 KM, jika jarak tempuh 
kurang dari 5 KM maka dibulatkan menjadi 5 KM. 
(c) Tarif tunggu   = Rp. 5.000,- per 30 menit 
Toleransi waktu yang diberikan untuk menunggu 
customer Ojesy + 10 menit. 
 
 

































(d) Tarif pembatalan (cancel) = Rp. 10.000,-. 
Customer Ojesy diwajibkan untuk membayar tarif 
pembatalan (cancel), apabila customer tersebut melakukan 
pembatalan (cancel) ketika Sahabat Pengendara sudah 
menuju ataupun berada ditempat jemput customer tersebut. 
 Contoh perhitungan tarif layanan order reguler, adalah 
sebagai berikut : 
 Jika customer Ojesy mempunyai jarak tempuh 15 KM, maka 
perhitungan tarif layanan order regulernya yaitu : 
1) Tarif order   = Rp. 5.000,-. 
2) Total tarif per KM  
= Jarak tempuh x tarif per KM  
= 5 KM  x Rp. 3.000,-. 
= Rp. 15.000,-. 
3) Total Tarif = Tarif order + total tarif per KM 
   = Rp. 5.000,- + Rp. 15.000,- 
   = Rp. 20.000,-. 
 Jadi total tarif yang dikenakan customer Ojesy tersebut 
sebesar Rp. 20.000,-. 
b) Order langganan  
1) Pengertian order langganan 
 Order langganan adalah layanan antar atau jemput customer 
Ojesy secara berlangganan dengan minimal 20 kali order.  

































2) Ketentuan order langganan 
(a) Sahabat Pengendara melayani customer Ojesy yang 
menggunakan order langganan yang berjenis kelamin 
perempuan, dan anak-anak yang berjenis kelamin laki-laki 
dengan batasan umur 8 tahun. 
(b) Customer Ojesy akan dilayani Sahabat Pengendara yang lain, 
jika sewaktu-waktu Sahabat Pengendara yang tetap tidak bisa 
melayani customer tersebut. Sahabat Pengendara akan 
mengkonfirmasi ke customer tersebut 24 jam sebelum waktu 
mengantar jemput customer tersebut. 
(c) Jika customer Ojesy merubah jam antar jemput Sahabat 
Pengendara, customer tersebut harus menginfokan ke Sahabat 
Pengendara dengan batas waktu 24 jam sebelum waktu 
mengantar jemput customer tersebut. Jika customer 
menginfokan lebih dari batas waktu dan Sahabat Pengendara 
tidak bisa melayani customer tersebut, maka hal itu 
merupakan konsekuensi customer tersebut. 
3) Waktu pemesanan order langganan 
(a) Pada jam kerja CS, yaitu jam 05.00 sampai 21.00 WIB.  
(b) Dapat melakukan sistem booking, jadi customer 
menghubungi CS sebelum hari H. 
(c) Sahabat Pengendara dapat melayani pada jam 05.00 sampai 
19.00 WIB.  

































4) Mekanisme Pemesanan Order Langganan. 
Pemesanan order langganan dapat dilakukan melalui 
whatsapp, seperti halnya pada mekanisme pemesanan order  
reguler.  
5) Cara dan waktu pembayaran order langganan. 
Customer Ojesy harus melakukan pembayaran diawal secara 
transfer ke rekening Ojesy Pusat sebesar 50% dari total tarif 20 
kali order, dan pembayaran selanjutnya dilakukan ketika 10 kali 
order. Customer tersebut juga akan mendapatkan laporan 
transaksi sukses setelah Sahabat Pengendara mengantar customer 
tersebut, dapat dilihat pada gambar sebagai berikut : 
G ambar 3.6 
Bukti SMS (Short Message Service) yang diterima 
customer Ojesy yang menggunakan order langganan 
 

































Selain itu, customer Ojesy juga dapat memantau pemasukan 
saldo dan pengeluaran penggunaan layanan Ojesy melalui 
aplikasi ‗Ojesy‘ dengan akun customer tersebut. Hal ini dilakukan 
agar customer tersebut mengatahui jumlah saldo dan penggunaan 
layanan Ojesy. Bentuk pemasukan saldo dan pengeluaran 
penggunaan order langganan pada aplikasi ‗Ojesy‘ dapat dilihat 
pada gambar sebagai berikut : 
Gambar 3.7 
Aplikasi ‘Ojesy’ yang memberikan informasi mengenai deposit  







































6) Tarif Order Langganan 
(a) Tarif per KM (kilometer) = Rp. 3.000,- per KM 
Tarif jarak tempuh minimal 5 KM, jika jarak tempuh 
kurang dari 5 KM maka dibulatkan menjadi 5 KM. 
(b) Tarif tunggu   = Rp. 5.000,- per 30 menit 
Toleransi waktu yang diberikan untuk menunggu 
customer Ojesy + 10 menit. 
Contoh perhitungan tarif layanan order langganan, adalah 
sebagai berikut : 
Jika customer Ojesy mempunyai jarak tempuh 15 KM, 
maka perhitungan tarif layanan order langganannya yaitu : 
(1) Total tarif per KM  
= Jarak tempuh x tarif per KM  
= 5 KM  x Rp. 3.000,-. 
= Rp. 15.000,-. 
(2) Total Tarif = 20 kali antar jemput x total tarif per KM 
   = 20 x Rp. 15.000,- 
   = Rp. 300.000,- 
(3) Pembayaran diawal = Total tarif : 50% 
    = 300.000 : 50% 
    = Rp. 150.000,- 

































 Jadi customer Ojesy tersebut harus melakukan 
pembayaran diawal sebesar Rp. 150.000,- dan sisanya dibayarkan 
sampai batas maksimal 20 kali antar jemput sebesar Rp 150.000,-.  
 Jika customer Ojesy melakukan pembatalan langganan 
ketika sudah melakukan pembayaran diawal dan antar jemput 
sebanyak 1 sampai 9 kali, maka customer tersebut akan dikenakan 
tarif order reguler. Sehingga customer tersebut harus melakukan 
pembayaran lagi untuk menutupi kekurangan dari biaya tarif 
order sebesar Rp. 5.000, - per antar jemput. 
c) Order kurir 
1) Pengertian order kurir 
Order kurir adalah layanan antar barang atau titipan customer 
Ojesy ke tempat tujuan.  
2) Ketentuan order kurir 
Customer harus bersifat transparant mengenai barang yang 
akan dititipkan untuk diantar. Dalam hal ini, maksud dari 
transparant adalah jenis, ukuran, berat, dan keadaan barang 
tersebut harus jelas. Barang tersebut juga harus merupakan barang 
yang halal lagi thoyyib. 
3) Mekanisme pemesanan order kurir 
Pemesanan order kurir dapat dilakukan melalui whatsapp, 
seperti halnya pada mekanisme pemesanan order  reguler dan 

































langganan. Isi format order kurir dapat dilihat pada gambar 
sebagai berikut : 
Gambar 3.8 
Format pesanan order kurir 
 
 
4) Cara dan waktu pembayaran order kurir. 
Cara dan waktu pembayaran order kurir pun sama dengan cara 
dan waktu pembayaran langganan order reguler. Customer 
tersebut juga akan mendapatkan laporan transaksi sukses seperti 
customer yang menggunakan order reguler.  
5) Tarif order kurir 
Tarif layanan order kurir pun sama dengan tarif layanan order 
reguler. 
 

































G ambar 3.9 
Sahabat Pengendara memberikan layanan Ojesy kepada customer Ojesy 
 
 
B. Persepsi tentang Layanan Jasa Ojesy 
Peneliti memaparkan hasil dari wawancara dengan informan yang 
sebelumnya sudah ditetapkan di lapangan, akan disajikan dalam bentuk 
tulisan deskripsi atau penjelasan secara detail dan mendalam. Berikut 
beberapa informasi yang diperololeh dari informan, yaitu antara lain 
mengenai : 
1. Jenis layanan jasa Ojesy. 




1) Ojesy memiliki sasaran utama atau pasaran produk, yaitu adalah 
ibu rumah tangga, dan anak. 
Menurut Bapak Reza Zamir, sasaran utama atau pasaran 
produk Ojesy, yaitu adalah ibu rumah tangga, dan anak. Hal ini 
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dikarenakan dapat memenuhi dan memberdayakan ibu, dan anak, 
serta menjaga interaksi antara ibu, dan anak. 
2) Order langganan merupakan jenis layanan jasa yang paling 
diminati customer Ojesy. 
Bapak Reza Zamir mengatakan mayoritas orang tua 
(keduanya) bekerja untuk memenuhi kebutuhan keluarga. Hal ini 
membuat orang tua menjadi sulit untuk menjemput anak mereka 
ketika pulang sekolah sedangkan mereka belum selesai bekerja, 
sehingga layanan jasa ini sering digunakan customer Ojesy yang 
mayoritas anak-anak. 
3) Order langganan merupakan fokus utama pihak manajemen 
Ojesy, hal ini dikarenakan : 
(a) Order langganan membuat pihak manajemen Ojesy lebih 
menghemat biaya marketing. 
Jenis layanan jasa order langganan dapat digunakan pihak 
manajemen Ojesy untuk meminimalisir biaya marketing. 
Menurut Bapak Reza Zamir, Ojesy tidak perlu selalu mencari 
customer Ojesy baru untuk 1 kali order reguler. Ojesy hanya 
perlu mencari customer Ojesy yang menggunakan order 
langganan yang dilakukan minimal 20 kali order dalam 1 
bulan, sehingga orderan tersebut mampu berjalan sepanjang 
tahun. 

































(b) Perusahaan jasa transportasi online lain yang merupakan 
perusahaan saingan Ojesy yang tidak memiliki layanan jasa 
order langganan. 
Bapak Reza Zamir melihat bahwa Go-Jek yang merupakan 
salah satu perusahaan saingan Ojesy, memiliki fitur layanan 
jasa cukup banyak seperti Go-Clean, Go-Food, Go-Message, 
dan Go-Car. Akan tetapi Go-Jek tidak memiliki jenis layanan 
order langganan, seperti halnya antar jemput anak. Hal ini 
yang digunakan Ojesy sebagai peluang dalam persaingan.  
4) Order langganan merupakan jenis layanan jasa peralihan 
customer Ojesy yang sebelumnya menggunakan order reguler. 
Bapak Reza Zamir melihat bahwa beberapa customer Ojesy 
yang sering menggunakan order reguler beralih menggunakan 
order langganan. Sebab customer Ojesy hanya berkomunikasi 
melalui whatsapp dengan Sahabat Pengendara yang merupakan 
langganannya. 
5) Order kurir Ojesy yang merupakan jenis layanan sampingan 
Ojesy, dan bukan menjadi fokus utama Ojesy. 
Pada tahun 2015 sejak dirikannya Ojesy, jenis layanan 
order kurir sudah tersedia bagi customer Ojesy. Menurut Bapak 
Reza Zamir, order kurir tidak sering digunakan oleh customer 
Ojesy. Hal ini membuat layanan ini dapat dikatakan jenis 

































layanan sampingan Ojesy, dan bukan menjadi fokus utama 
Ojesy.  
6) Jenis layanan jasa Ojesy bisa dikembangkan, jika sesuai dengan 
sasaran utama ataupun pasarannya. 
Bapak Reza Zamir menegaskan bahwa jenis layanan jasa 
Ojesy bisa dikembangkan, jika sesuai dengan sasaran utama 
ataupun pasarannya. Ojesy berencana untuk melakukan 
pengembangan layanan pengasuh muslimah serta catering 
(cathering) keluarga. Salah satu Sahabat Pengendara yang 
bernama Ibu Kurnia pernah diminta customer Ojesy untuk 
membantu menjaga anak beliau, karena customer sedang bekerja. 
Ibu Kurnia pun bersedia membantu menjaga anak customer 
tersebut, sampai customer tersebut pulang kerja. 
 Ojesy juga sempat berencana untuk mengembangkan jenis 
layanan yang Sahabat Pengendaranya berjenis kelamin laki-laki. 
Layanan jasa ini hanya dapat digunakan oleh customer Ojesy 
yang berjenis kelamin laki-laki. Akan tetapi setelah 
dipertimbangkan kembali, menurut Bapak Reza Zamir layanan 





































b) Persepsi dari Sahabat Pengendara.62 
1) Persepsi dari Ibu Yuni selaku Sahabat Pengendara serta 
Koordinator Sahabat Pengendara wilayah Surabaya Selatan dan 
Surabaya Barat. 
- Jenis layanan jasa order reguler yang semakin menurun, dan 
tidak bisa dijadikan salah satu pendapatan utama Sahabat 
Pengendara. 
  Menurut Ibu Yuni, pada tahun 2018 jumlah 
customer Ojesy yang menggunakan order reguler semakin 
menurun jika dibandingkan pada tahun 2017.  Hal ini karena 
Ojesy tidak pernah sebar brosur, seperti yang dilakukan pada 
tahun 2015 sampai 2017. Pada tahun tersebut, Ibu Yuni dan 
Sahabat Pengendara lain sering menyebar brosur sebagai 
bentuk promosi. Promosi melalui sebar brosur ini, membuat 
customer Ojesy semakin meningkat. 
  Semakin menurunnya orderan membuat beberapa 
Sahabat Pengendara mencari pekerjaan lain. Salah satunya 
Ibu Yuni yang sekarang memiliki usaha laundry di rumahnya, 
beliau menjadikan Sahabat Pengendara sebagai pekerjaan 
sampingan. Ibu Yuni juga mengatakan bahwa beberapa 
Sahabat Pengendara mengundurkan diri, sebab mereka sudah 
memiliki pekerjaan lain. 
                                                           
62  Yuni, Wawancara, 5 Februari 2019. 

































2) Persepsi dari Ibu Henny selaku Sahabat Pengendara Surabaya.63 
(a) Jenis layanan jasa order reguler yang semakin menurun, dan 
tidak bisa dijadikan salah satu pendapatan utama Sahabat 
Pengendara. 
  Persepsi dari Ibu Henny mengenai layanan order 
reguler sama dengan persepsi dari Ibu Yuni. Beliau adalah 
salah satu Sahabat Pengendara yang saat ini punya mata 
pencaharian lain, yaitu sebagai marketing batu tembok putih. 
Oleh sebab itu, pekerjaannya sebagai Sahabat Pengendara 
dijadikan sebagai pekerjaan sampingan. 
(b) Jenis layanan jasa order langganan yang tidak dapat diambil 
oleh Sahabat Pengendara yang sudah memiliki pekerjaan 
lain. 
  Menurut Ibu Henny, beberapa Sahabat Pengendara 
yang sudah memiliki pekerjaan lain, tidak berani melayani 
customer yang menggunakan order langganan. Sebab mereka 
akan kebingungan mengatur waktu antara pekerjaan 
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c) Persepsi dari customer Ojesy. 
1) Persepsi dari customer yang menggunakan order reguler Ojesy. 




  Ibu Yanti mengatakan bahwa order reguler sangat 
membantu beliau, terutama saat itu keadaan beliau sedang 
proses penyembuhan setelah jatuh dari sepeda motor.  




  Menurut Ibu Laili, order reguler dapat membantu 
beliau mengantarkan anaknya yang bernama Azka (kelas 1 
SD) ke sekolah, ketika suaminya tidak bisa mengantarkan 
anak beliau ke sekolah. Ibu Laili juga mengatakan bahwa 
beliau mulai tertarik menggunakan jenis layanan jasa lain 
yaitu order langganan. Akan tetapi beliau merasa belum 
terlalu memerlukan untuk menggunakan layanan tersebut, 
karena terkadang suaminya pun masih bisa mengantarkan 




                                                           
64   Yanti, Wawancara, 2 Februari 2019. 
65   Laili, Wawancara, 6 Februari 2019. 





































(a) Ibu Nimah selaku customer yang menggunakan order 
langganan Ojesy. 
 Ibu Nimah mengatakan bahwa layanan order 
langganan ini sangat membantu beliau ketika hendak 
berangkat kerja dipagi hari setiap harinya. Awak mulanya, 
beliau menggunakan order reguler, kemudian beliau beralih 
menggunakan order langganan. Hal ini membuat beliau 
tidak perlu menghubungi atau mencari Sahabat Pengendara 
setiap harinya, cukup menghubungi Sahabat Pengendara 
yang bisa mengantar beliau setiap hari. 




 Menurut Ibu Maya, order langganan ini membantu 
beliau untuk menjemput anak beliau yang bernama Shafi 
(kelas 2 SD) dari sekolah ke rumah ketika beliau dan 
suaminya bekerja. Beliau dan anaknya juga tidak perlu 
mencari sahabat pengendaranya setiap harinya, cukup 
mengenali dan menghafal 1 Sahabat Pengendara yang bisa 
mengantar anak beliau setiap hari. 
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67   Maya, Wawancara, 2 Februari 2019. 





































 Ibu Ira mengatakan bahwa order kurir Ojesy sangat 
membantu beliau untuk mengantarkan pesanan kateringnya 
ketempat konsumennya. Beliau tidak bisa meninggalkan 
anaknya yang masih SD, suaminya pun sedang bekerja diluar 
kota. Pada mulanya beliau merupakan customer yang 
menggunakan order reguler, kemudian beliau mengatakan 
bahwa beliau tertarik untuk menggunakan produk layanan order 
kurir. 
2. Mekanisme pemesanan layanan jasa Ojesy. 




1) Mekanisme pemesanan layanan jasa Ojesy melalui aplikasi 
‗Ojesy‘. 
(a) Customer Ojesy yang melakukan pemesanan layanan jasa 
Ojesy melalui aplikasi ‗Ojesy‘ sering mengalami 
kebingungan, karena aplikasi yang sering mengalami error 
(kerusakan).  
Pada awal tahun 2018, aplikasi ‗Ojesy‘ sering 
mengalami kerusakan (error) dan membuat customer Ojesy 
mengalami kebingungan. Bapak Reza Zamir mengatakan 
                                                           
68   Ira, Wawancara, 15 Februari 2019. 
69   Reza Zamir, Wawancara, 12 Januari 2019. 

































bahwa hal ini dikarenakan tim IT (Information Technology) 
di Ojesy mengalami kehabisan kontrak, dan karena alasan 
tertentu kontrak tidak dilanjutkan kembali. Kehilangan tim IT 
membuat aplikasi ‗Ojesy‘ menjadi tidak maintenance 
(terawat atau terpelihara) dengan baik.  
CS (Customer Service) sering menerima keluhan 
(complain) mengenai hal tersebut, kemudian pihak 
manajemen menyarankan customer lebih sering melakukan 
pemesanan layanan Ojesy melalui whatsapp atau bisa 
dianggap secara manual.  
(b) Adanya pembaruan dan perbaikan aplikasi ‗Ojesy‘. 
Pada bulan Desember 2018, Bapak Reza Zamir 
mengatakan bahwa Ojesy memiliki tim IT baru yang siap 
melakukan pembaruan, dan perbaikan aplikasi tersebut. 
Rencana pada bulan Maret 2019, aplikasi akan berjalan 
dengan lancar. 
2) Mekanisme pemesanan layanan melalui whatsapp. 
- CS (Customer Service) yang selalu memberikan jawaban 
(respon) cepat kepada setiap customer Ojesy. 
Bapak Reza Zamir mengatakan bahwa CS terdiri dari 
3 orang yang memiliki pembagian waktu kerja sebanyak 3 
kali, yaitu jam 05.00 sampai 13.00 WIB, jam 09.00 sampai 
17.00 WIB, dan jam 13.00 sampai 21.00 WIB. CS selalu 

































memberikan jawaban (respon) cepat melalui personal chat 
whatsapp dari setiap customer Ojesy, terutama ketika aplikasi 
terjadi kerusakan (error). Personal chat whatssapp tersebut 
meliputi pemesanan layanan order, pembatalan (cancel) 
pesanan layanan order, complain (keluhan) baik mengenai 
aplikasi maupun Sahabat Pengendara, saran atau masukan, 
dan sebagainya.  
b) Persepsi dari Sahabat Pengendara. 
1) Persepsi dari Ibu Yuni selaku Sahabat Pengendara serta 




 Ibu Yuni mengatakan bahwa beliau lebih sering menerima 
customer yang menggunakan mekanisme pemesanan layanan 
jasa  Ojesy melalui whatsapp. Hal ini dikarenakan aplikasi 
‗Sahabat Ojesy‘ yang digunakan oleh setiap Sahabat Pengendara 
sering terjadi kerusakan (error). Penggunaan aplikasi yang 
sering terjadi kerusakan (error) ini membuat beliau harus selalu 
mengkonfirmasi ke CS mengenai hal tersebut.  
2) Persepsi dari Ibu Henny selaku Sahabat Pengendara Surabaya.71 
 Persepsi dari Ibu Henny sama dengan Ibu Yuni, akan tetapi 
beliau lebih sering menelpon customer baik secara langsung 
                                                           
70   Yuni, Wawancara, 5 Februari 2019. 
71   Henny, Wawancara, 1 Februari 2019. 

































ataupun whatsapp. Sebab menurut Ibu Henny, hal ini akan 
menghemat waktu beliau.  
c) Persepsi dari customer Ojesy. 
1) Persepsi dari customer yang menggunakan order reguler Ojesy. 




  Ibu Yanti mengatakan bahwa beliau lebih menyukai 
mekanisme pemesanan layanan jasa Ojesy melalui 
whatsapp, sebab beliau tidak perlu mengunduh aplikasi 
‗Ojesy‘ melalui appstore di handphone. Jika memory 
handphone penuh, aplikasi tidak bisa diunduh dan cukup 
hanya melalui personal chat whatsapp. 




  Ibu Laili mengatakan bahwa beliau lebih menyukai 
mekanisme pemesanan layanan jasa Ojesy melalui 
whatsapp, sebab mekanisme ini tidak memerlukan waktu 




                                                           
72   Yanti, Wawancara, 2 Februari 2019. 
73   Laili, Wawancara, 6 Februari 2019. 

































2) Persepsi dari customer yang menggunakan order langganan 
Ojesy.  




 Menurut Ibu Nimah, pemesanan layanan jasa Ojesy 
melalui whatsapp lebih efektif dan tidak memerlukan waktu 
yang cukup lama. 




 Ibu Maya mengatakan bahwa beliau lebih menyukai 
mekanisme pemesanan layanan jasa Ojesy melalui 
whatsapp, sebab tidak memerlukan waktu yang cukup lama.  




 Menurut Ibu Ira mekanisme pemesanan layanan jasa  Ojesy 
melalui whatsapp ini tidak memerlukan waktu yang cukup lama. 
Sahabat Pengendara maupun CS selalu memberikan jawaban 





                                                           
74   Nimah, Wawancara, 17 Februari 2019. 
75   Maya, Wawancara, 2 Februari 2019. 
76   Ira, Wawancara, 15 Februari 2019. 

































3. Cara dan waktu pembayaran layanan jasa Ojesy. 
a) Pembayaran secara tunai (cash) untuk customer Ojesy yang 
menggunakan order reguler, langganan, maupun kurir. 




Bapak Reza Zamir mengatakan bahwa pembayaran 
secara tunai (cash) merupakan pembayaran yang sering 
dilakukan oleh masyarakat, sehingga memudahkan customer 
Ojesy dalam melakukan pembayaran.  
Selain itu, Bapak Reza Zamir menegaskan bahwa 
pembayaran secara tunai untuk customer Ojesy harus diimbangi 
dengan jumlah saldo di Ojesy yang dimiliki oleh Sahabat 
Pengendara. Hal ini dikarenakan ketika customer Ojesy 
melakukan pembayaran secara tunai (cash), secara otomatis 
akan memotong jumlah saldo di Ojesy yang dimiliki Sahabat 
Pengendara.  
Ketika jumlah saldo di Ojesy yang miliki Sahabat 
Pengendara telah habis, maka Sahabat Pengendara akan 
dikeluarkan dari group whatsapp ‗ORDER SURABAYA 
OJESY‘ dan akun di aplikasi ‗Sahabat Pengendara‘ akan 
dimatikan (non-aktif). Oleh sebab itu, Sahabat Pengendara wajib 
menyetorkan jumlah saldo yang ia miliki di Ojesy ketika jumlah 
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saldo hampir habis. Setelah Sahabat Pengendara menyetorkan 
jumlah saldo tersebut, maka ia akan dimasukkan kembali ke 
group whatsapp ‗ORDER SURABAYA OJESY‘ dan akun di 
aplikasi ‗Sahabat Pengendara‘ akan dinyalakan (aktif) kembali. 
2) Persepsi dari Sahabat Pengendara. 
(a) Persepsi dari Ibu Yuni selaku Sahabat Pengendara serta 




  Sesuai dengan aturan yang berlaku di Ojesy, Ibu 
Yuni selalu menyetorkan jumlah saldo yang beliau miliki di 
Ojesy apabila hampir habis. 




   Beliau mengatakan bahwa beliau pernah 
dikeluarkan dari group whatsapp ‗ORDER SURABAYA 
OJESY‘ dan akun di aplikasi ‗Sahabat Pengendara‘ 
dimatikan (non-aktif), sehingga membuat beliau tidak bisa 
mengambil order dan melayani customer Ojesy. Beliau tidak 
ingat jika jumlah saldo yang ia miliki di Ojesy telah habis. 
Setelah beliau dikeluarkan dan akunnya dimatikan (non-
aktif), beliau langsung mengisi saldo kepada Ojesy dan 
mengkonfirmasi ke CS agar ia dimasukkan kembali ke 
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group whatsapp ‗ORDER SURABAYA OJESY‘ dan akun 
di aplikasi ‗Sahabat Pengendara‘ dinyalakan (aktif) kembali. 
3) Persepsi dari customer Ojesy. 
(a) Persepsi dari customer yang menggunakan order reguler 
Ojesy. 
(1) Persepsi dari Ibu Yanti selaku customer yang 
menggunakan order reguler Ojesy.
80
 
 Pembayaran secara tunai (cash) sangat 
memudahkan Ibu Yani ketika beliau telah diantar oleh 
Sahabat Pengendara. 
(2) Persepsi dari Ibu Laili selaku customer yang 
menggunakan order reguler Ojesy.
81
 
 Sama dengan persepsi Ibu Yanti, pembayaran 
secara tunai (cash) sangat memudahkan Ibu Yani. Beliau 
melakukan pembayaran kepada Sahabat Pengendara 
melalui anaknya. Ketika anak beliau sudah diantarkan ke 
tempat tujuan, anak beliau akan melakukan pembayaran 
sesuai tarif yang ditetapkan. Hal ini dilakukan karena 
beliau telah percaya terhadaap Sahabat Pengendara 
mengenai pembayaran tersebut, dan sekaligus 
mengajarkan anak beliau mengenai perhitungan 
pembayaran. 
                                                           
80   Yanti, Wawancara, 2 Februari 2019. 
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  Ibu Nimah memilih melakukan pembayaran melalui 
tunai (cash), karena beliau menganggapnya lebih mudah 
dibandingkan dengan melalui transfer.  




  Persepsi dari Ibu Ira sama halnya dengan persepsi 
dari Ibu Nimah, beliau lebih memilih melakukan 
pembayaran melalui tunai (cash) sebelum barangnya diantar 
ke tempat tujuan, karena beliau menganggapnya lebih 
mudah dibandingkan dengan melalui transfer. 
b) Pembayaran secara transfer ke rekening Ojesy Pusat untuk customer 
Ojesy yang menggunakan layanan order langganan. 




 Customer Ojesy yang melakukan pembayaran transfer ke 
rekening Ojesy Pusat, rekening Ojesy Pusat merupakan rekening 
Bank Muamalah. Melalui bantuan Bank Muamalah, Ojesy dapat 
mengontrol segala sesuatu yang berkaitan dengan hal keuangan 
Ojesy. Bank Muamalah menyediakan akses website yang dapat 
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83   Ira, Wawancara, 15 Februari 2019. 
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memudahkan Ojesy dalam mengontrol dan mengawasi segala 
sesuatu yang berkaitan dengan keuangan Ojesy.  
2) Persepsi dari Sahabat Pengendara. 
(a) Persepsi dari Ibu Yuni selaku Sahabat Pengendara serta 




  Customer Ojesy yang melakukan pembayaran 
secara transfer ke rekening Ojesy Pusat, harus selalu 
diingatkan oleh Ibu Yuni jika saldo yang dimiliki customer 
tersebut di Ojesy telah habis. 




  Persepsi dari Ibu Henny sama halnya dengan 
persepsi dari Ibu Yuni, beliau harus selalu harus selalu 
mengingatkan customer Ojesy jika saldo yang dimiliki 
customer tersebut di Ojesy telah habis. 




 Ibu Maya memilih melakukan pembayaran secara transfer 
ke rekening Ojesy Pusat, karena dianggap lebih mudah. Selain 
itu dalam pemakaian order langganan, beliau selalu mengontrol 
melalui aplikasi ‗Ojesy‘. Aplikasi tersebut menunjukkan sisa 
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saldo, dan pemakaian order langganannya. Meskipun beberapa 
kali aplikasi terjadi error (kerusakan) seperti saldonya yang 
terlalu banyak ataupun ada beberapa kali pemakaian order 
langganan yang sebenarnya beliau tidak pakai, beliau langsung 
mengkonfirmasi CS mengenai hal tersebut.  
4. Kualitas layanan jasa yang diberikan Ojesy 




1) Laporan transaksi sukses berupa SMS (Short Message Service) 
kepada customer Ojesy yang merupakan sebagai tanda bukti 
bahwa customer sudah sampai ditempat tujuan, akan membuat 
customer merasa percaya. 
Setelah Sahabat Pengendara melayani customer Ojesy, 
Sahabat Pengendara tersebut harus mamasukkan jumlah jarak 
KM (Kilometer) yang ditempuh untuk mengantarkan customer 
tersebut ke aplikasi ‗Sahabat Pengendara Ojesy‘ agar customer 
tersebut menerima laporan transaksi sukses melalui SMS (Short 
Message Service). Akan tetapi aplikasi tersebut sering terjadi 
kerusakan (error) bersamaan dengan aplikasi ‗Ojesy‘. Bapak 
Reza Zamir mengatakan bahwa pihak manajemen menyarankan 
Sahabat Pengendara untuk menyetorkan KM yang digunakan 
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oleh customernya kepada CS, hal ini dilakukan agar setiap 
customer Ojesy menerima laporan tersebut.   
2) Pihak manajemen Ojesy menetapkan tata cara melayani 
customer Ojesy yang tercantum dalam Standart Operating 
Customer (SOP) Sahabat Pengendara, demi kenyamanan 
customer tersebut. 
Menurut Bapak Reza Zamir, ada tata cara melayani 
customer Ojesy tercantum dalam Standart Operating Customer 
(SOP) Sahabat Pengendara.
89
 Hal ini wajib dilakukan oleh 
Sahabat Pengendara, demi kenyamanan customer. Jika pihak 
manajemen Ojesy mengetahui bahwa terdapat Sahabat 
Pengendara yang tidak dilakukan Standart Operating Customer 
(SOP), maka akan dikeluarkan dari group ‗ORDER 
SURABAYA OJESY‘. Jika untuk kedua kalinya Sahabat 
Pengendara tetap tidak mentaati Standart Operating Customer 
(SOP) tersebut, maka akan diberi Surat Peringatan (SP). 
Kemdian jika untuk ketiga kalinya Sahabat Pengendara tetap 
seperti itu, maka akun di aplikasi ‗Sahabat Ojesy‘ akan 
dimatikan (non-aktif). 
Selain itu, Ojesy menyediakan atribut berkendara Ojesy 
berupa jaket dan helm yang berlogo Ojesy untuk dapat dipakai 
Sahabat Pengendara. Jika Sahabat Pengendara ingin membeli 
                                                           
89 Standar Operating Procedure (SOP) Sahabat Pengendara, No. Dokumen SOP.SP.002, tanggal 
berlaku 19 September 2017, ditandatangani oleh Reza Zamir selaku CMO Ojesy. 

































atribut tersebut, maka Sahabat Pengendara tersebut harus 
melakukan pemesanan dan pembayaran dimuka ke Koordinator 
Sahabat Pengendara wilayah Surabaya. 
b) Persepsi dari Sahabat Pengendara.  
1) Persepsi dari Ibu Yuni selaku Sahabat Pengendara serta 




(a) Mengingatkan sesama Sahabat Pengendara mengenai 
keluhan (complain) dari customer, agar customer lebih puas 
menggunakan layanan Ojesy. 
  Ibu Yuni mengatakan bahwa ketika beliau melayani 
customer yang menggunakan order langganan maupun 
order reguler, beberapa customer memberikan keluhan 
(complain) mengenai Sahabat Pengendara yang ketika 
berkendara tidak membuat nyaman customer tersebut. Ada 
juga Sahabat Pengendara yang menyetir terlalu pelan. Hal 
ini mendorong beliau untuk mengingatkan Sahabat 
Pengendara tersebut sebagai sesama Sahabat Pengendara. 
(b) Melayani customer dengan niat membantu, tanpa melihat 
alamat jemput atau antar yang memang sulit ditemukan atau 
jalannya kurang baik. 
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  Menurut Ibu Yuni, ada beberapa customer yang 
melakukan pemesanan order reguler tetapi tidak ada 
Sahabat Pengendara yang mau mengambil orderan tersebut. 
Hal ini dikarenakan tempat antar atau jemput memiliki 
jalanan yang rusak, selain itu juga karena alamat antar atau 
jemput sulit untuk dicari. Kemudian beliau berinisiatif 
mengambil orderan tersebut dengan niat membantu 
customer  agar dapat customer tersebut dapat beraktifitas 
dengan lancar. 
(c) Beberapa Sahabat Pengendara tidak memakai atribut Ojesy. 
  Ibu Yuni selalu memakai atribut Ojesy ketika 
melayani customer Ojesy. Ketika beliau berkendara, beliau 
selalu bertemu Sahabat Pengendara yang tidak 
menggunakan atribut. Mayoritas Sahabat Pengendara yang 
tidak memakai atribut Ojesy merupakan Sahabat 
Pengendara yang baru mendaftar kurang lebih 1 sampai 5 
bulan. 
2) Persepsi dari Ibu Henny selaku Sahabat Pengendara Surabaya.91 
(a) Menawarkan ke customer Ojesy untuk melewati jalan yang 
kecil, sehingga dapat membantu customer tersebut dalam 
meminimalisir tarif. 
                                                           
91   Henny, Wawancara, 1 Februari 2019. 

































  Ibu Henny mengatakan bahwa ketika beliau 
melayani customer Ojesy, beliau selalu menawarkan ke 
customer untuk melewati jalan yang kecil. Hal ini dilakukan 
untuk membantu customer tersebut dalam meminimalisir 
tarif. Jika customer tersebut menyetujui, maka beliau 
langsung melewati jalan yang yang kecil saat menuju ke 
alamat tujuan. Akan tetapi jika customer tersebut tidak 
menyetujui karena tidak membuatnya nyaman, maka beliau 
melewati jalan sesuai googlemap atau petunjuk customer 
tersebut. 
(b) Menganggap customer Ojesy yang masih anak-anak seperti 
anak beliau. 
  Ibu Henny mengatakan bahwa ketika beliau 
melayani customer Ojesy yang masih anak-anak, beliau akan 
menganggap customer tersebut seperti anak beliau. Ketika 
pulang sekolah biasanya customer tersebut akan mengantuk 
ketika dijalan, sehingga beliau memasangkan alat sabuk 
gendong untuk usia maksimal 8 tahun dibelakang beliau. Hal 
ini dilakukan agar customer tersebut lebih aman (safety). 
Akan tetapi jika customer sudah berumur lebih dari 8 tahun, 
beliau terkadang akan membelikan cemilan untuk customer 
tersebut agar tidak mengantuk ketika dijalan. 
 

































c) Persepsi dari customer Ojesy. 
1) Persepsi dari customer yang menggunakan order reguler Ojesy. 




(4) Sahabat Pengendara mengerti dan menyesuaikan 
keadaan Ibu Yanti yang sedang sakit ketika berkendara,  
 Menurut Ibu Yanti, pelayanan Sahabat Pengendara 
sudah baik terutama ketika Sahabat Pengendara selalu 
menanyakan ‗Apakah jalannya terlalu pelan atau terlalu 
cepat bu?‘. Selain itu ketika Ibu Yanti sakit, beliau 
meminta dilayani oleh Sahabat Pengendara yang sepeda 
motornya tidak terlalu tinggi. Sahabat Pengendara 
tersebut sangat mengerti beliau yang saat itu sedang 
sakit dengan cara melewati jalan yang tidak rusak. 
(5) Ibu Yanti tidak menerima layanan Ojesy dari Sahabat 
Pengendara ketika tempat antar atau jemputnya 
memiliki hal yang tidak baik, seperti jalan yang tidak 
bagus, dan dilalui oleh kendaraan-kendaraan besar 
seperti truk. 
 Ibu Yanti mengatakan bahwa beliau juga pernah 
melakukan pemesanan order reguler, tetapi tidak ada 
Sahabat Pengendara yang melayani orderan beliau. 
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Beliau menganggap hal ini dikarenakan tempat tujuan 
yang memiliki jalan yang tidak bagus, dan dilalui oleh 
kendaraan-kendaraan besar seperti truk. Akhirnya 
beliau terpaksa tidak melakukan perjalanan ke tempat 
tersebut, karena beliau tidak berani berkendara sendiri 
ke tempat tersebut.  




(1) Sahabat Pengendara selalu mengajak bicara anak Ibu 
Laili, karena Sahabat Pengendara mengerti bahwa anak 
beliau mudah ketiduran ketika berkendara. 
 Menurut Ibu Laili, pelayanan Sahabat Pengendara 
ketika melayani anaknya yang bernama Azka sangat 
memuaskan. Sebab Sahabat Pengendara selalu 
mengajak bicara anaknya agar tidak ketiduran ketika 
berkendara, membuatnya menjadi lebih aman (safety).  
(2) Ibu Laili berharap selalu mendapatkan laporan transaksi 
sukses ketika anaknya sudah dirumah  
 Ibu Laili mengatakan bahwa beliau merasa khawatir 
apabila tidak mendapatkan laporan transaksi sukses 
melalui SMS (Short Message Service) ketika anaknya 
sudah berada ditempat tujuan. Hal ini membuat beliau 
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selalu mengkonfirmasi ke Sahabat Pengendara ‗Apakah 
anak saya sudah sampai ditempatnya bu?‘. Bu Laili 
mengatakan bahwa beliau berharap akan selalu ada 
laporan transaksi sukses, sehingga beliau mengetahui 
jika anaknya sudah berada ditempat tujuan. 
2) Persepsi dari customer yang menggunakan order langganan 
Ojesy. 




 Ibu Nimah mengatakan bahwa pelayanan Sahabat 
Pengendara sangat baik, terutama ketika Sahabat 
Pengendara selalu datang tepat 10 menit sebelum waktu 
mengantar, hal ini membuat beliau tidak perlu khawatir 
ketika akan berangkat kerja. 




(1) Sahabat Pengendara selalu membawa alat sabuk 
gendong untuk digunakan anak Ibu Maya agar lebih 
aman (safety) ketika berkendara.  
 Penggunaan alat sabuk gendong untuk anak Ibu 
Maya, membuat beliau merasa aman (safety) bagi 
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anaknya, Beliaupun mengerti bahwa anaknya sering 
ketiduran ketika berkendara.  
(2) Sahabat Pengendara menjemput anak Ibu Maya 
disekolah tepat waktu. 
 Ibu Maya tidak perlu merasa khawatir jika anaknya 
akan menunggu terlalu lama. Sebab anaknya pernah 
menunggu 1 jam sampai ketiduran disekolah, karena 
orang yang biasa menjemput lupa. Hal ini terjadi 
sebelum beliau menggunakan Ojesy, beliau 
menggunakan jasa antar jemput lain.  
(3) Ibu Maya berharap selalu mendapatkan laporan 
transaksi sukses ketika anaknya sudah dirumah. 
 Persepsi Ibu Maya mengenai laporan transaksi 
sukes sama halnya dengan persepsi Ibu Laili, Ibu Shafi 
mengatakan bahwa beliau berharap mendapatkan 
laporan transaksi sukses ketika anaknya sudah dirumah. 
Beliau selalu mengkonfirmasi ke Sahabat Pengendara 
‗Apakah anaknya sudah sampai dirumah?‘, 
(4) Ibu Maya berharap Sahabat Pengendara selalu memakai 
atribut Ojesy, seperti jaket ataupun helm Ojesy agar 
anaknya lebih mudah menemukan atau mengenali 
Sahabat Pengendara. 

































 Ketika Sahabat Pengendara tetap tidak bisa 
menjemput anaknya, maka akan digantikan (back-up) 
Sahabat Pengendara yang lain. Akan tetapi beberapa 
Sahabat Pengendara yang lain tersebut tidak memakai 
atribut Ojesy. Ibu Maya mengatakan bahwa Sahabat 
Pengendara yang tidak memakai atribut akan membuat 
anaknya sulit mengerti jika Sahabat Pengendara 
tersebut merupakan Sahabat Pengendara yang 
menggantikan (back-up) Sahabat Pengendara yang 
tetap. 




(a) Ketika Sahabat Pengendara hendak mengantarkan pesanan 
Ibu Ira, Sahabat Pengendara tersebut selalu mengikatkan 
pesanan dengan menggunakan tali agar tidak jatuh ketika 
berkendara. 
  Menurut Ibu Ira, pelayanan Sahabat Pengendara 
sudah sangat baik terutama ketika Sahabat Pengendara 
berusaha menjaga pesanan beliau agar aman sampai 
ditempat tujuan dengan cara menggunakan tali.  
(b) Ibu Ira berharap selalu mendapatkan laporan transaksi 
sukses ketika anaknya sudah dirumah. 
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 Perspesi Ibu Ira mengenai laporan transaksi sukses, 
sama dengan persepsi Ibu Laili dan Ibu Maya. Ibu Ira 
mengatakan bahwa beliau berharap selalu mendapat laporan 
transaksi sukses melalui SMS (Short Message Service) 
ketika pesanan kateringnya sampai ditempat tujuan. 
Sebelum berangkat mengantar pesanan catering beliau, 
beliau selalu mengingatkan ke Sahabat Pengendara untuk 
mengkonfimasi kepada beliau jika pesana catering sudah 
berada ditempat tujuan. 
5. Penerapan Tarif Layanan Jasa Ojesy. 




1) Tarif layanan jasa Ojesy cukup mahal, sehingga dianggap 
kurang mampu bersaing dengan ojek online lain yang memiliki 
tarif cukup murah.   
Bapak Reza Zamir mengatakan bahwa tarif layanan jasa 
Ojesy memang cukup mahal, sehingga dianggap kurang mampu 
bersaing dengan ojek online lain yang memiliki tarif cukup 
murah. Tarif ojek online lain yang dapat dikatakan cukup 
murah, yaitu Go-Jek, dan Grab. Go-Jek yang memiliki tarif 
antara Rp. 1.800,00 - Rp. 2.000,00, sedangkan Grab yang 
memiliki tarif antara Rp. 1.200,00 - Rp. 1.500,00. Meskipun 
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ojek online yang lain pengendaranya berjenis kelamin laki-laki 
berbeda dengan  Ojesy yang Sahabat Pengendaranya berjenis 
kelamin perempuan, hal inilah yang membuat pihak manajemen 
Ojesy harus mempertimbangkan kembali tarif Ojesy 
kedepannya.  
2) Ojesy tidak memberikan promo atau diskon kepada customer 
Ojesy. 
Menurut Bapak Reza, promo atau diskon yang dilakukan 
ojek online lainnya dapat dikenal istilah ‗bakar uang‘ dengan 
tujuan meningkatkan brand image perusahaan kepada 
masyarakat atau agar lebih dikenal oleh masyarakat. Akan 
tetapi, hal ini menyebabkan perusahaan tersebut mengalami 
kerugian diawal. Meskipun demikian, perusahaan berharap 
mendapatkan keuntungan yang lebih dimasa yang akan datang. 
Sedangkan Ojesy belum siap memberikan promo atau diskon 
secara besar-besaran kepada customer Ojesy.  
b) Persepsi dari Sahabat Pengendara.98 
1) Persepsi dari Ibu Yuni selaku Sahabat Pengendara serta 
Koordinator Sahabat Pengendara wilayah Surabaya Selatan dan 
Surabaya Barat. 
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(a) Tarif layanan jasa Ojesy yang cukup mahal membuat 
Sahabat Pengendara memiliki pendapatan tambahan yang 
cukup. 
  Beberapa Sahabat Pengendara menjadikan customer 
yang menggunakan order Ojesy sebagai salah satu 
pendapatan sampingan. Ibu Yuni mengatakan bahwa 
pendapatan Sahabat Pengendara bisa mencapai sekitar 
Rp.500.000,00 sampai Rp. 800.000,00 dalam 1 bulan jika 
memiliki 3 sampai 4 customer yang menggunakan order 
langganan Ojesy, ataupun sering melayani 7 sampai 10 
customer yang menggunakan order reguler. Sahabat 
Pengendara yang aktif melayani Ojesy, merupakan Sahabat 
Pengendara yang memiliki mata pencaharian lain yang 
dapat diatur waktunya ataupun berperan sebagai orangtua 
tunggal (single parent). 
(b) Tarif tunggu yang ditetapkan Ojesy membuat Sahabat 
Pengendara tidak merasa dirugikan ketika menunggu 
customer Ojesy. 
  Ibu Yuni mengatakan bahwa beliau pernah 
menunggu customer Ojesy kurang lebih 1 jam. Sebelum 
customer tersebut meminta beliau untuk menunggunya, 
beliau selalu menjelaskan adanya tarif tunggu yang 

































ditetapkan untuk customer Ojesy. Customer tersebut juga 
tidak keberatan dengan adanya tarif tunggu tersebut.  
  Selain itu beliau juga pernah menghampiri customer 
Ojesy yang sudah melakukan pemesanan, tetapi customer 
tersebut tidak ditempat jemput dan juga tidak ada jawaban 
(respon) dari customer tersebut. Kemudian beliau 
mengkonfirmasi ke CS mengenai hal tersebut. CS 
memberikan informasi bahwa tarif tunggu akan diberikan 
oleh pihak manajemen Ojesy ke Sahabat Pengendara 
tersebut. 
2) Persepsi dari Ibu Henny selaku Sahabat Pengendara Surabaya.99 
- Tarif layanan jasa yang cukup mahal membuat beberapa 
customer Ojesy membatalkan pesanannya. 
  Ibu Henny mengatakan bahwa beliau selalu menginfokan 
jumlah tarif layanan jasa yang ditetapkan customer Ojesy, 
sebelum beliau melayani customer yang sudah melakukan 
pemesanan. Setelah beliau menginfokan ke customer 
tersebut, beberapa customer tersebut mengatakan bahwa 
tarif tersebut lebih mahal dibandingkan dengan tarif ojek 
online lain.  
  Ibu Henny menjelaskan ke customer tersebut bahwa 
memang benar tarif layanan jasa Ojesy lebih mahal 
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dibandingkan tarif layanan jasa ojek online lainnya, hal ini 
dikarenakan semua pengendaranya berjenis kelamin 
perempuan. Meskipun customer tersebut sudah mendengar 
penjelasan dari Ibu Henny, customer membatalkan 
pesanannya. Ibu Henny mengatakan bahwa customer Ojesy 
yang membatalkan pesanannya, biasanya merupakan 
customer Ojesy yang baru pertama kali melakukan 
pemesanan dan belum merasakan layanan jasa yang 
diberikan Sahabat Pengendara. 
c) Persepsi dari customer Ojesy. 
1) Persepsi dari customer yang menggunakan order reguler Ojesy. 




  Menurut Ibu Yanti, beliau tidak keberatan mengenai 
tarif layanan order Ojesy yang lebih mahal dibandingkan 
ojek online lain. Sebab beliau lebih mengutamakan 
pengendaranya yang berjenis kelamin perempuan, dan 
kualitas layanan yang diberikan Sahabat Pengendara sesuai 
dengan tarif yang ditetapkan Ojesy. 
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  Persepsi Ibu Laili sama halnya dengan persepesi Ibu 
Yanti mengenai tarif layanan jasa Ojesy. Menurut Ibu Laili, 
beliau tidak keberatan mengenai tarif layanan order Ojesy 
yang lebih mahal dibandingkan ojek online lain.  
2) Persepsi dari customer yang menggunakan layanan order reguler 
Ojesy.   




  Persepsi Ibu Nimah sama halnya dengan persepsi 
Ibu Yanti, dan Ibu Laili mengenai tarif layanan jasa Ojesy. 
Ibu Nimah mengatakan bahwa beliau tidak keberatan 
mengenai tarif Ojesy yang lebih mahal dibandingkan ojek 
online lain.  
  Selain itu, Ibu Nimah selaku customer Ojesy yang 
menggunakan order langganan mengatakan bahwa beliau 
beberapa kali meminta Sahabat Pengendara untuk 
menunggunya dengan batasan waktu tertentu. Hal ini 
dikarenakan beliau sedang mengurus sesuatu, beliau juga 
mengerti dan tidak keberatan mengenai tarif tunggu yang 
ditetapkan untuk customer Ojesy. 
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  Persepsi Ibu Maya sama halnya dengan persepesi 
Ibu Yanti, Ibu Laili, dan Ibu Nimah mengenai tarif layanan 
order Ojesy. Menurut Ibu Maya, beliau tidak keberatan 
mengenai tarif layanan order Ojesy yang lebih mahal 
dibandingkan ojek online lain. Sebab beliau lebih 
mengutamakan pengendaranya yang berjenis kelamin 
perempuan, dan kenyamanan yang diberikan Sahabat 
Pengendara untuk anaknya. 
3) Persepsi dari Ibu Ira selaku customer yang menggunakan 
layanan order kurir Ojesy.
104
 
 Persepsi Ibu Ira sama halnya dengan persepesi Ibu Yanti, 
Ibu Laili, Ibu Nimah, dan Ibu Maya mengenai tarif layanan jasa 
Ojesy. Ibu Ira mengatakan bahwa beliau tidak keberatan 
mengenai tarif layanan order Ojesy yang lebih mahal 
dibandingkan ojek online lain. Sebab beliau lebih 
mengutamakan pengendaranya yang berjenis kelamin 
perempuan, dan barang yang beliau titipkan aman sampai 
ditempat tujuan. 
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6. Kerjasama dengan pihak yang mengutamakan prinsip Islam dalam 
memberikan layanan jasa Ojesy. 
   Bapak Reza Zamir mengatakan bahwa Ojesy pernah diundang 
untuk melakukan kerjasama dengan salah satu sekolah Islam di 
Surabaya.
105
 Bentuk kerjasama ini berupa memberikan layanan order 
langganan Ojesy kepada customer yang merupakan siswa sekolah 
tersebut. Akan tetapi Ojesy belum bisa menerima bentuk kerjasama 
tersebut, dikarenakan beberapa faktor yaitu antara lain : 
a) Sahabat Pengendara hanya melayani customer Ojesy yang berjenis 
kelamin perempuan tanpa batasan umur, dan customer yang berjenis 
kelamin laki-laki dengan batas umur 8 tahun. Bapak Reza 
menegaskan bahwa hal ini menyebabkan tidak semua siswa di 
sekolah Islam tersebut  bisa menggunakan layanan Ojesy, karena 
mayoritas sekolah Islam terdiri dari 3 jenjang sekolah, yaitu TK, SD 
(Sekolah Dasar), dan SMP (Sekolah Menengah Pertama). 
b) Pihak sekolah Islam mengajukan sistem bagi hasil dari keuntungan 
yang diterima Ojesy melalui jasa order langganan para siswa sekolah 
Islam tersebut. Bapak Reza Zamir mengatakan bahwa pihak 
manajemen Ojesy tidak bisa menerima sistem tersebut, sebab pihak 
manajemen Ojesy perlu menghitung bagi hasil yang selayaknya 
diterima oleh pihak sekolah Islam. 
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ANALISIS PERMINTAAN JASA OJESY (OJEK SYAR’I) PADA 
SEGMENTASI PELANGGAN WANITA DI ERA MILENIAL 
   
Ketika Sahabat Pengendara memberikan layanan jasa kepada customer 
Ojesy, terdapat komunikasi atau interaksi antara keduanya baik melalui personal 
chat whatsapp maupun secara langsung ketika berkendara. Interaksi atau 
komunikasi antara keduanya diawasi dan dikontrol oleh CS (Customer Service) 
baik secara secara langsung maupun tidak langsung dari pihak manajemen Ojesy, 
karena hal tersebut mempengaruhi kenyamanan customer Ojesy.  
Sadono Sukirno mengatakan bahwa interaksi antara para pembeli dan 
penjual dipasar menentukan menentukan tingkat permintaan dan penawaran.
106
 
Jika dikaitkan dengan teori yang dikemukakan Sadono Sukirno, hal ini seperti 
interaksi yang dilakukan antara antara customer Ojesy sebagai pembeli, dan 
sahabat pengendara sebagai penjual. Dalam teori permintaan, tingkat permintaan 




Permintaan yang dilakukan oleh customer Ojesy terhadap layanan jasa 
Ojesy dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu antara lain : 
1. Keinginan atau selera customer Ojesy (raghbah) terhadap layanan Ojesy yang 
berbeda daan selalu berubah-ubah.  
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 Ibnu Taimiyah dalam kitab Majmu‘ Fatwa yang mengatakan bahwa 
dimana ketika masyarakat telah memiliki selera terhadap suatu barang maka 
hal ini akan mempengaruhi jumlah permintaan terhadap barang tersebut.
108
 
Hal ini dapat dilihat customer Ojesy meminta bantuan Sahabat Pengendara 
untuk membantu menjaga anak customer tersebut, hal ini dikarenakan 
customer tersebut sedang bekerja dan tidak dapat menjaga anaknya.  Hal ini 
mendorong Ojesy untuk mengembangkan jenis layanan pengasuh muslimah, 
yang nantinya dapat membantu customer Ojesy untuk menjaga anaknya 
ketika customer tersebut tidak dapat menjaga anaknya.  
 Selain itu, keinginan atau selera customer Ojesy (raghbah) terhadap 
layanan Ojesy yang berbeda daan selalu berubah-ubah dapat terlihat ketika 
beberapa customer Ojesy yang menggunakan order reguler beralih 
menggunakan order langganan. Hal ini dikarenakan customer tersebut tidak 
perlu menghubungi atau mencari Sahabat Pengendara setiap harinya, cukup 
menghubungi Sahabat Pengendara yang bisa mengantar customer tersebut 
setiap hari. Customer Ojesy yang menggunakan order reguler beralih 
menggunakan order langganan juga menyebabkan order langganan 
bertambah, dan order reguler berkurang. 
2. Jumlah customer Ojesy yang meminta (tullab) layanan jasa Ojesy. 
Menurut Ibnu Taimiyah dalam kitab Majmu‘ Fatwa mengatakan bahwa 
jika jumlah masyarakat yang menginginkan barang tersebut semakin banyak, 
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maka harga barang tersebut akan semakin meningkat.
109
 Hal ini dapat dilihat 
pada jumlah customer Ojesy yang menggunakan order reguler semakin 
berkurang menurut para Sahabat Pengendara. Terutama pada customer Ojesy 
yang baru pertama kali atau mencoba untuk menggunakan Ojesy, berfikir dua 
kali untuk menggunakan Ojesy. Hal inilah yang membuat pihak manajemen 
Ojesy harus mempertimbangkan kembali tarif Ojesy kedepannya untuk 
meningkatkan jumlah customer Ojesy yang menggunakan order reguler. 
3. Kuat atau lemahnya kebutuhan terhadap layanan jasa Ojesy. 
 Ibnu Taimiyah dalam kitab Majmu‘ Fatwa mengatakan bahwa apabila 
kebutuhan terhadap suatu barang itu tinggi, maka permintaan terhadap barang 
itu juga tinggi.
110
 Hal ini dapat ketika customer Ojesy menggunakan layanan 
jasa Ojesy karena adanya kebutuhan terhadap layanan jasa Ojesy. Customer 
Ojesy memiliki kebutuhan yang sama terhadap layanan jasa, yaitu 
membutuhkan bantuan untuk mengantar customer Ojesy ke tempat tujuan. 
4. Tingkat pendapatan customer Ojesy. 
 Mayoritas customer Ojesy perempuan memiliki pekerjaan, dan suaminya 
pun juga bekerja. Ada juga beberapa customer Ojesy perempuan yang 
berperan sebagai ibu rumah tangga yang memiliki anak kecil lebih dari 1, dan 
juga suami yang sudah bekerja.  
 Menurut Ibnu Taimiyah dalam kitab Majmu‘ Fatwa, tingkat pendapatan 
merupakan salah satu ciri kualitas pembeli yang baik dimana semakin besar 
tingkat pendapatan maka semakin tinggi kualitas manyarakat untuk 







































 Teori yang dikemukakan Ibnu Taimiyah dalam kitab Majmu‘ 
Fatwa sama halnya dengan teori yang dikemukakan Sadono Sukirno. Sadono 
Sukirno mengatakan bahwa, ―apabila pendapatan pengguna jasa 
transportasi semakin meningkat maka permintaan (demand) jasa transport 
juga semakin meningkat‖.112 
 Teori tersebut dapat dilihat pada customer Ojesy yang berjenis kelamin 
perempuan memiliki pekerjaan, dan begitu juga suaminya. Pendapatan 
keduanyapun secara otomatis dianggap cukup untuk memenuhi kebutuhan 
menggunakan layanan jasa Ojesy. Merekapun juga tidak masalah dengan tarif 
layanan jasa Ojesy yang memang dianggap lebih mahal dibandingkan tarif 
layanan jasa ojek online yang lain.  
5. Tarif yang ditetapkan Ojesy. 
Beberapa customer Ojesy menganggap bahwa tarif yang ditetapkan Ojesy 
memang tergolong cukup mahal dibandingkan dengan tarif ojek online yanng 
lain. Tarif tersebut ditentukan oleh beberapa faktor, yaitu antara lain : 
a) Tujuan perjalanan (trip purpose) yang dilakukan customer Ojesy. 
Menurut M. Nur Nasution (2004), tujuan perjalanan (trip purpose) 
yang dilakukan merupakan perjalanan rekreasi atau berlibur (leisure 
travel) atau perjalanan bisnis (bussines travel).
113
 Tujuan perjalanan yang 
dilakukan customer Ojesy memiliki tujuan yang berbeda-beda, yaitu 
antara lain : 
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1) Customer Ojesy yang menggunakan order Ojesy dengan tujuan 
menitipkan anaknya ke Sahabat Pengendara untuk diantarkan ke 
tempat tujuan.  
Customer Ojesy mengutamakan Sahabat Pengendaranya yang 
berjenis kelamin perempuan. Customer Ojesy juga tidak keberatan 
mengenai tarif yang ditetapkan Ojesy, asalkan tarif yang ditetapkan 
Ojesy sesuai dengan layanan yang diberikan kepada anak customer 
tersebut. 
2) Customer Ojesy yang menggunakan order Ojesy dengan tujuan 
berangkat kerja.  
Beberapa customer Ojesy menggunakan order Ojesy dengan tujuan 
berangkat kerja dengan mengutamakan Sahabat Pengendaranya yang 
berjenis kelamin perempuan, sehingga membuatnya merasa aman dan 
nyaman ketika berkendara. 
3) Customer Ojesy yang menggunakan order kurir mengutamakan 
barang yang dititipkan customer tersebut untuk diantarkan Sahabat 
Pengendara tetap dalam keadaan baik ketika sampai ditempat tujuan. 
 Customer Ojesy yang mengutamakan keamanan barang yang 
dititipkan untuk diantar. Customer Ojesy tidak keberatan mengenai 
tarif yang ditetapkan Ojesy, 
4) Customer Ojesy sulit melakukan pemesanan layanan Ojesy dengan 
tempat jemput atau antar yang sulit dilalui ketika akan berkendara 
dijalan.  

































Kriteria tempat jemput atau antar yang sulit dilalui, yaitu 
seperti jalan yang tidak bagus, lalu lintas yang padat, jalan yang 
selalu dilalui oleh kendaraan-kendaraan besar, tempat yang sulit 
ditemukan, dan sebagainya. Hal ini membuat tidak semua customer 
Ojesy dapat melakukan pemesanan layanan Ojesy, karena tidak 
semua Sahabat Pengendara dapat memberikan layanan jasa Ojesy. 
Maka dari itu, beberapa customer Ojesy akan berfikir dua kali apabila 
tempat jemput atau antar memiliki hal-hal yang sulit dilalui Sahabat 
Pengendara. 
b) Cara dan waktu pembayaran order Ojesy. 
Ojesy menerima pembayaran melalui tunai (cash) maupun transfer 
ke rekening Ojesy. Akan tetapi mayoritas customer Ojesy lebih 
menyukai pembayaran secara tunai (cash), karena dianggap lebih praktis. 
Salah satunya dapat dilihat ketika beberapa customer yang menggunakan 
order langganan tidak melakukan pembayaran melalui transfer, tetapi 
secara tunai (cash) kepada Sahabat Pengendara yang nanti akan 
disetorkan ke Ojesy. Hal ini sama dengan teori yang dikemukakan Ibnu 
Taimiyah dalam kitab Majmu‘ Fatwa yang mengatakan bahwa jika 




Teori yang dikemukakan Ibnu Taimiyah dalam kitab Majmu‘ 
Fatwa tersebut sama halnya dengan teori yang dikemukakan M. Nur 
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Nasution. M. Nur Nasution (2004) mengatakan bahwa cara pembayaran 
yang mempengaruhi tarif yang ditetapkan Ojesy bisa berupa bayar uang 
dimuka atau bayar langsung lunas, potongan harga atau diskon atau 
promo, dan lain sebagainya.
115
  Selain itu meskipun Ojesy tidak pernah 
mengadakan promo atau diskon seperti halnya yang dilakukan ojek 
online yang lain, customer Ojesy tidak keberatan jika tidak ada promo 
atau diskon.  
c) Toleransi waktu, dan tarif tunggu yang ditetapkan untuk customer Ojesy. 
Ojesy juga memiliki pertimbangan tenggang waktu yang 
tercantum dalam Standart Operating Customer (SOP) Sahabat 
Pengendara.
116
 Sahabat Pengendara harus selalu datang tepat 10 menit 
sebelum jam jemput atau antar, hal ini dilakukan agar customer Ojesy 
tidak perlu cemas atau khawatir mengenai keterlambatan jam jemput atau 
antar. Sahabat Pengendara juga akan memberikan toleransi waktu kepada 
customer Ojesy kurang lebih selama 30 menit, jika lebih dari itu maka 
akan ditetap tarif tunggu untuk customer Ojesy. Hal ini sama dengan 
pendapat M. Nur Nasution (2004) yang mengatakan bahwa setiap 
transportasi pasti ada pertimbangan tenggang waktu.
117
 
Selain itu, ada juga customer Ojesy yang meminta Sahabat 
Pengendara untuk menunggu atau memberikan tenggang waktu kepada 
customer tersebut, Sahabat Pengendara secara langsung menjelaskan 
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adanya tarif tunggu. Beberapa customer Ojesy tidak keberatan dengan 
sistem ini.  
d) Tingkat absolute dari perubahan tarif layanan Ojesy. 
M. Nur Nasution mengatakan bahwa semisal, 10% kenaikan atas 
tarif Rp5.000,00 akan sangat berlainan dampak permintaannya terhadap 
tarif yang Rp.500.000,00.
118
 Hal ini sama dengan tarif Ojesy cukup 
mahal yang membuat pihak manajemen Ojesy sedang 
mempertimbangkan perubahan tarif baru Ojesy, agar nantinya mampu 
bersaing dengan tarif ojek online lain yang cukup murah dan mampu 
meningkatkan jumlah customer Ojesy yang menggunakan layanan order 
reguler, langganan, maupun kurir. Akan tetapi, hal ini juga akan 
mempengaruhi tingkat pendapatan Sahabat Pengendara yang 
menganggap Ojesy merupakan pekerjaan sampingan yang memuaskan.  
Selain itu apabila dilakukan perubahan terhadap tarif layanan 
Ojesy, maka tidak akan terlalu berpengaruh kepada customer Ojesy. 
Karena mayoritas customer Ojesy tidak keberatan dengan tarif Ojesy 
yang cukup mahal, Customer Ojesy juga merasa bahwa tarif Ojesy sesuai 
dengan layanan yang diberikan. Maka dari itu jika ada perubahan tarif 
Ojesy, perlu dipertimbangkan semaksimal mungkin dari berbagai sudut 
pandang baik dari Sahabat Pengendara maupun customer Ojesy. Karena 
Sahabat Pengendara dan customer Ojesy lah yang merasakan dampaknya 
ketika ada perubahan tarif layanan Ojesy. 
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e) Tarif ojek online yang lain. 
 Tarif Ojesy memang cukup mahal, sehingga dianggap kurang 
mampu bersaing dengan ojek online lain yang memiliki tarif cukup 
murah. Tarif ojek online lain yang dapat dikatakan cukup murah, yaitu 
Go-Jek, dan Grab. Go-Jek yang memiliki tarif antara Rp. 1.800,00 - Rp. 
2.000,00, sedangkan Grab yang memiliki tarif antara Rp. 1.200,00 - Rp. 
1.500,00. Akan tetapi hal ini tidak membuat customer Ojesy yang sudah 
sering menggunakan Ojesy merasa keberatan, sebab mereka lebih 
mengutamakan Sahabat Pengendaranya yang berjenis kelamin 
perempuan. Sedangkan customer Ojesy yang baru pertama kali atau 
mencoba untuk menggunakan Ojesy, berfikir dua kali untuk 
menggunakan Ojesy. Hal inilah yang membuat pihak manajemen Ojesy 
harus mempertimbangkan kembali tarif Ojesy kedepannya.  
7. Citra atau image Ojesy. 
M. Nur Nasution mengatakan bahwa apabila suatu perusahaan atau 
moda angkutan tertentu senantiasa memberikan kualitas pelayanan yang 
dapat member kepuasan kepada pemakai jasa transport, maka konsumen 
tersebut akan menjadi pelanggan yang setia. Oleh sebab itu, kualitas 
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Kualitas pelayanan yang diberikan Ojesy akan berpengaruh pada citra 
atau image Ojesy. Kualitas layanan Ojesy jika dituangkan dalam 5 dimensi, 
yaitu antara lain :
120
 
a) Dimesi berwujud (tangibles) 
M. Nur Nasution mengatakan bahwa dimensi berwujud (tangibles) 
adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 
kepada pihak eksternal. Hal ini dapat dilihat : 
1) Layanan Ojesy tetap disukai mayoritas customer Ojesy meskipun 
tarif layanan Ojesy cukup mahal dan harga kurang bersaing dengan 
ojek online yang lain. 
Meskipun beberapa ojek online juga terdapat pengendara yang 
berjenis kelamin perempuan, tetapi customer akan membutuhkan 
waktu yang lama untuk menemukan pengendara yang berjenis 
kelamin perempuan sehingga waktu menjadi tidak efektif. Selain itu 
Customer Ojesy lebih merasa nyaman dan aman ketika berkendara 
dengan Sahabat Pengendara perempuan dibandingkan dengan 
pengendara laki-laki. 
b) Meskipun Sahabat Pengendara menjelaskan alasan tarif Ojesy yang 
cukup mahal adalah karena Sahabat Pengendaranya yang berjenis 
kelamin perempuan, beberapa customer Ojesy yang baru pertama kali 
menggunakan Ojesy, membatalkan pesanannya.  
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Customer Ojesy yang membatalkan pesanannya, biasanya 
merupakan customer Ojesy yang baru pertama kali melakukan 
pemesanan dan belum merasakan layanan yang diberikan Sahabat 
Pengendara yang berjenis kelamin perempuan. Selain itu, customer 
Ojesy tersebut juga membandingkan tarif Ojesy yang cukup mahal 
dengan tarif ojek online yang lain. Padahal jika dilihat kembali pada 
ojek online yang lain, tidak semua pengendara (driver) berjenis 
kelamin perempuan. 
c) Dimensi keandalan (reliability). 
M. Nur Nasution mengatakan bahwa dimensi keandalan 
(realibility) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
121
 Hal ini 
dapat dilihat pada pihak manajemen Ojesy menetapkan Standart 
Operating Customer (SOP) Sahabat Pengendara, untuk mengontrol dan 
mengawasi Sahabat Pengendara ketika memberikan layanan Ojesy yang 
dapat ciptakan rasa nyaman dan aman bagi customer Ojesy.  
Selain itu, beberapa Sahabat Pengendara tidak memakai atribut 
Ojesy, sehingga membuat beberapa customer Ojesy sulit mengenali atau 
menemukan Sahabat Pengendara. Meskipun customer Ojesy sudah 
mendapatkan informasi mengenai plat nomor ataupun jenis sepeda motor 
yang digunakan Sahabat Pengendara untuk memudahkan customer 
tersebut menenemukannya, tetapi akan lebih baik jika Sahabat 
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Pengendara memakai jaket Ojesy agar lebih mudah dikenali oleh 
customer tersebut. 
d) Dimensi ketanggapan atau daya tanggap (responsiveness). 
M. Nur Nasution mengatakan bahwa dimensi ketanggapan atau 
daya tanggap (responsiveness), adalah suatu kebijakan untuk membantu 
dan memberikan pelayanan yang penyampaian informasi yang jelas.
122
 
Hal ini dapat dilihat pada CS maupun Sahabat Pengendara selalu 
menyampaikan informasi atau jawaban (respon) secara cepat melalui 
personal chat whatsapp dari setiap customer.  
Customer Ojesy juga lebih suka menggunakan chat personal 
whatsapp, karena dianggap lebih efektif dan tidak membutuhkan waktu 
yang lama. Personal chat whatssapp tersebut meliputi pemesanan 
layanan order, pembatalan (cancel) pesanan layanan order, complain 
(keluhan) baik mengenai aplikasi maupun Sahabat Pengendara, saran 
atau masukan, dan sebagainya.  
Akan tetapi customer Ojesy tidak selau menerima laporan 
transaksi sukses melalui SMS (Short Message Service) ketika sudah 
melakukan perjalanan ataupun pembayaran kepada Sahabat Pengendara, 
sehingga membuat beberapa customer Ojesy yang menitipkan anaknya 
untuk diantar atau dijemput merasa khawatir. Beberapa customer Ojesy 
harus selalu mengkonfirmasi ke Sahabat Pengendara ‗Apakah anak saya 
sudah sampai ditempatnya bu?‘.  
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e) Dimensi jaminan dan kepastian (assurance). 
M. Nur Nasution mengatakan bahwa dimensi jaminan dan 
kepastian (assurance), adalah pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya 
para pelanggan kepada perusahaan.
123
 Layanan yang diberikan Ojesy 
kepada customer Ojesy harus membuat customer Ojesy merasa nyaman, 
aman, dan percaya. Hal ini dapat dilihat : 
1) Customer Ojesy mempercayakan Sahabat Pengendara untuk 
mengantar maupun menjemput anaknya ke tempat tujuan dengan 
aman (safety).  
Pada umumnya, anak-anak akan mengantuk atau ketiduran 
apabila mereka lelah ketika berkendara, sehingga beliau 
memasangkan alat sabuk gendong untuk usia maksimal 8 tahun 
dibelakang beliau. Hal ini dilakukan agar customer tersebut lebih 
aman (safety). Akan tetapi jika customer sudah berumur lebih dari 8 
tahun, beliau terkadang akan membelikan cemilan untuk customer 
tersebut agar tidak mengantuk ketika dijalan. Hal seperti inilah yang 
membuat. Customer Ojesy percaya akan keselamatan anaknya. 
2) Customer Ojesy yang menggunakan layanan order kurir dapat 
mempercayakan barang titipannya kepada Sahabat Pengendara untuk 
diantarkan ke tempat tujuan.  
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Sahabat Pengendara harus mengetahui jenis, ukuran, berat, dan 
keadaan barang tersebut harus jelas. Barang tersebut juga harus 
merupakan barang yang halal lagi thoyyib. Ketika barang telah 
sampai ditempat tujuan, customer tersebut akan menerima informasi 
mengenai barang yang telah sampai tersebut melalui SMS (Short 
Message Service) dari CS ataupun chat personal whatsapp dari 
Sahabat Pengendara. Sehingga customer tersebut tidak perlu 
khawatir jika barang tidak sampai ditempat tujuan. 
f) Dimesi empati (emphaty). 
M. Nur Nasution mengatakan bahwa dimensi empati (emphaty), 
adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen.
124
 Hal ini dapat dilihat: 
1) Sahabat Pengendara selalu menanyakan keadaan customer Ojesy, 
agar mengerti bagaimana keadaan customer tersebut. 
Semisal, Sahabat Pengendara menanyakan ‗Apakah jalannya 
terlalu pelan atau terlalu cepat bu?‘ atau jalan mana yang sebaiknya 
Sahabat Pengendara lewati ketika melayani customer Ojesy. Hal ini 
dilakukan agar Sahabat Pengendara mengetahui keadaan dan 
keinginan customer Ojesy ketika berkendara. 
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2) Sahabat Pengendara menawarkan ke customer Ojesy untuk melewati 
jalan yang kecil, sehingga dapat membantu customer tersebut dalam 
meminimalisir tarif. 
 Jika customer tersebut menyetujui, maka Sahabat Pengendara akan 
langsung melewati jalan yang yang kecil saat menuju ke alamat 
tujuan. Akan tetapi jika customer tersebut tidak menyetujui karena 
tidak membuatnya nyaman, maka Sahabat Pengendara akan 
melewati jalan sesuai googlemap atau petunjuk customer tersebut. 
3) Keinginan atau keluhan customer tersampaikan atau terpenuhi, 
ketika Sahabat Pengendara mengingatkan sesama Sahabat 
Pengendara hal tersebut. 
 Beberapa Sahabat Pengendara mengingatkan sesama Sahabat 
Pengendara mengenai beberapa customer memberikan keluhan 
(complain) tentang Sahabat Pengendara yang ketika berkendara tidak 
membuat nyaman customer tersebut. Hal ini dilakukan agar Sahabat 
Pengendara tersebut lebih memahami keinginan customer tersebut. 
 Berdasarkan penelusuran terhadap permintaan jasa Ojesy, maka customer 
Ojesy terbagi menjadi 2 kategori, yaitu antara lain : 
1. Pengguna pilihan (user choice). 
Menurut Bekti Winarno dan Okto Risdianto, pengguna pilihan (choice) 
adalah pengguna yang mempunyai pilihan (choice) dalam memenuhi 
kebutuhan mobilitasnya.
125
 Dalam hal ini, customer Ojesy yang merupakan 
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pengguna pilihan (user choice) yaitu seperti customer Ojesy yang 
mengutamakan Sahabat Pengendara yang berjenis kelamin perempuan. 
Sebab jika dibandingkan dengan ojek online yang lain, tidak semua 
pengendara (driver) ojek online yang lain berjenis kelamin perempuan. 
2. Pengguna tergantung (user captive). 
Menurut Bekti Winarno dan Okto Risdianto, pengguna tergantung 
(captive) adalah pengguna yang bergantung pada transportasi umum 
karena faktor usia, disabilitas, pendapatan atau kondisi keluarga dan 
seringkali kelompok ini tidak diperhitungkan. 
126
Dalam hal ini, customer 
Ojesy yang merupakan pengguna tergantung (captive) yaitu seperti 
customer Ojesy yang sedang berniat mencoba menggunakan layanan 
Ojesy, ataupun terpaksa menggunakan layanan Ojesy karena faktor dari 
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Skripsi dengan judul ―Analisis Permintaan Jasa Ojesy (Ojek Syar‘i) pada 
Segmentasi Pelanggan Wanita di Era Milenial‖ memiliki kesimpulan, bahwa 
permintaan jasa Ojesy dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu antara lain : (1) 
Keinginan atau selera customer Ojesy (raghbah) terhadap layanan Ojesy yang 
berbeda daan selalu berubah-ubah, (2) Jumlah customer Ojesy yang meminta 
(tullab) layanan jasa Ojesy, (3) Kuat atau lemahnya kebutuhan terhadap 
layanan jasa Ojesy, (4) Tingkat pendapatan customer Ojesy, (5) Tarif yang 
ditetapkan Ojesy, dan (6) Citra atau image Ojesy. Tarif yang ditetapkan Ojesy 
dipengaruhi oleh tujuan perjalanan (trip purpose) yang dilakukan customer 
Ojesy, cara dan waktu pembayaran order Ojesy, toleransi waktu serta tarif 
tunggu yang ditetapkan untuk customer Ojesy, tingkat absolute dari perubahan 
tarif layanan Ojesy, dan tarif ojek online yang lain. Citra atau image Ojesy 
dipengaruhi oleh kualitas layanan Ojesy yang tertuang dalam dimesi berwujud 
(tangibles), dimensi keandalan (reliability), dimensi ketanggapan atau daya 
tanggap (responsiveness), dimensi jaminan dan kepastian (assurance), dan 
dimensi empati ( emphaty). 
 Berdasarkan penelusuran terhadap permintaan jasa Ojesy, maka customer 
Ojesy terbagi menjadi 2 kategori, yaitu antara lain : (1) Pengguna pilihan 
(user choice), dimana customer Ojesy yang mengutamakan Sahabat 

































Pengendara yang berjenis kelamin perempuan, dan (2) Pengguna tergantung 
(user captive), dimana customer Ojesy yang sedang berniat mencoba 
menggunakan layanan Ojesy, ataupun terpaksa menggunakan layanan Ojesy 
karena faktor dari orang lain bukan faktor dari Ojesy.  
B. Saran 
  Berdasarkan pembahasan diatas, maka terdapat beberapa saran yang dapat 
dijadikan pertimbangan ataupun masukan bagi Ojesy di Surabaya, yaitu antara 
lain : 
1. Pihak Ojesy mengkontrol, mengawasi, menegur, dan memberikan sanksi 
dengan jelas kepada Sahabat Pengendara yang tidak mentaati Standart 
Operating Customer (SOP) demi kenyamanan customer Ojesy, seperti 
halnya tidak memiliki jaket Ojesy atau dan lain sebagainya. Agar hasil 
lebih maksimal, maka lebih baik dilaksanakan evaluasi kinerja Sahabat 
Pengendara sekitar 1 atau 2 minggu sekali. Hal ini dilakukan dengan cara 
berkomunikasi melalui personal chat whatsapp ataupun telephone 
kepada koordinator wilayah Surabaya Selatan dan Barat ataupun Sahabat 
Pengendara lain yang sekiranya bisa mengerti kinerja Sahabat 
Pengendara yang ada di Surabaya. 
2. Pihak Ojesy memberikan motivasi atau meningkatkan kesadaran Sahabat 
Pengendara mengenai keutamaan atau pentingnya membantu 
mengantarkan customer Ojesy tanpa melihat atau memilih keadaan 
tempat antar atau tujuan customer tersebut. 

































3. Pihak Ojesy selalu memasarkan brand imagenya, baik melalui media 
sosial maupun brosur. Hal ini dilakukan agar Ojesy lebih dikenal oleh 
masyarakat, meskipun Ojesy tidak memberikan promo atau diskon 
kepada customer Ojesy. 
4. Sahabat Pengendara harus selalu menginformasikan tentang laporan 
transaksi sukses yang dikirim melalui SMS (Short Message Service) oleh 
CS kepada customer Ojesy. Apabila aplikasi sedang mengalami 
kerusakan (error), maka laporan transaksi sukses tidak dapat terkirim ke 
customer tersbeut. Oleh sebab itu Sahabat Pengendara harus lebih aktif 
menginformasikan hal tersebut ke customer Ojesy. Hal ini dilakukan agar 
customer Ojesy mengerti alasan laporan transaksi sukses tidak customer 
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